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RESUMEN
La Planificacion Estratégica actualmente se considera uno de los instrumentos mas
importantes, para que las organizaciones puedan proyectarse en el tiempo y lograr el
cumplimiento de sus objetivos a largo plazo.
Es por ello que en la Cooperativa de Ahorro y Crédito “Casa Facil Ltda.” De la Ciudad de
Loja - Ecuador, se elabor6 un Plan Estratégico en el cual se presentan opciones que
aportaran al mejoramiento y desarrollo de las actividades administrativas y financieras de

esta entidad.

De acuerdo al diagnostico realizado en la entidad financiera, se elabora las siguientes
propuestas: Crear una estructura organizacional eficiente, elaborar un manual de
procedimientos administrativos y financieros para el correcto funcionamiento de la
cooperativa, establecer un plan de capacitacién al personal para que sus actividades sean
mas eficientes y productivas, realizar campafas publicitarias agresivas para dar a conocer

los servicios y la existencia de la cooperativa.

Finalmente he podido llegar a concluir y recomendar lo mas factible, para que esta entidad
financiera pueda aumentar su cobertura en el mercado y de esta forma brindar un servicio

eficaz a la comunidad.

PALABRAS CLAVES: Escuelas estratégicas, Plan estratégico, Analisis FODA, Cuadro de

Mando Integral (CMI), Sector Cooperativo.



ABSTRACT
Strategic Planning is currently considered one of the most important tools to help
organizations project in time and achieve compliance with its long-term objectives.

That is why the Cooperative Savings and Credit "Casa F&cil Ltda." In the City of Loja -
Ecuador, a Strategic Plan in which options provide the improvement and development of
administrative and financial activities presented were elaborated this entity.

According to the diagnosis made in the financial institution, the following proposals were
drawn: Create an efficient organizational structure, develop a manual of administrative and
financial procedures for the proper functioning of the cooperative, establish a plan for staff
training so that their activities more efficient and productive, perform aggressive advertising
campaigns to publicize the services and the existence of the cooperative.

Finally | could get to conclude and recommend the most feasible, for this financial institution

to increase its market coverage and thus provide effective service to the community.

KEYWORDS: Strategic Schools Strategic Plan, SWOT, Balanced Scorecard (BSC),

Cooperative Sector Analysis.



INTRODUCCION
El Plan estratégico es una herramienta importante en los actuales momentos para poder
conocer e identificar los estados situacionales en que se encuentra una organizacion frente
a su medio interno y externo. Permitiéndole plantear algunas alternativas estratégicas
viables de solucién a las multiples deficiencias de la institucion, minimizando las amenazas,
fortaleciendo las debilidades y a la vez potencializando las fortalezas y oportunidades,
permitiéndole el logro eficaz y eficiente de sus metas y objetivos institucionales.

Los empresarios deben tener en cuenta que la planificacion estratégica, es parte
fundamental para conseguir los fines que se han propuesto mediante la identificacion de
metas, oportunidades y riesgos; ya que planear consiste en el disefio del futuro deseado y
las formas de cémo lograrlo, es decir una planeacion estratégica, se basa en la toma

sistematica de decisiones que afectan a todos los integrantes de la misma.

Para que esta planeacién tenga éxito debe efectuarse en forma continua, apoyada con
diversas acciones y tener la capacidad de ser flexible para poder modificarlo en el trascurso
del tiempo segun las necesidades que se tenga. Por ello es aconsejable que las
cooperativas tengan un plan estratégico adecuado para lograr estos cambios valiéndose de
planes que les permita definir sus objetivos y mejorar sus recursos de accion para
alcanzarlos. Teniendo en cuenta el cumplimiento de la visién, misién politicas que tiene la

entidad financiera.

El objetivo del presente trabajo es lograr cambios profundos en la administracion de los
recursos materiales, humanos y econémicos, basados en las necesidades del mercado a fin
de optimizarlos, enfocdndose de manera directa con la cooperativa y la competencia
mediante la ejecucion de planes operativos en la cual se ha planteado diversos objetivos a

largo plazo como a corto plazo.

Ademas el propésito fundamental del presente trabajo es aportar con conocimientos y
propuestas para la Cooperativa de Ahorro y Crédito “CASA FACIL LTDA.” de la ciudad de
Loja, que le permita captar mayor namero de clientes, posicionarse en el mercado
empleando las estrategias que son una alternativa de cambio para la institucion logrando de
alguna forma el mejoramiento, y desarrollo de las actividades administrativas financieras de

esta entidad.



Por tal razén he creido conveniente realizar el presente trabajo encaminado a la elaboracion
de un “Plan estratégico y cuadro de mando integral para la Cooperativa de Ahorro y
Crédito “Casa Facil Ltda.”, de la ciudad de Loja 2014-2018” el cual constituye una
herramienta importante en la gestion administrativa de la cooperativa. La primera parte se
basa en los materiales y métodos, en la que se presentan los métodos, técnicas y
procedimientos con la cual se desarrolla cada una de las etapas del proceso de la tesis y la
revision tedrica con el objetivo fundamental de conocer la importancia que tiene un Plan
Estratégico en la cooperativa en estudio.

Posteriormente se realizé un diagnéstico general en la Cooperativa de Ahorro y Crédito
“Casa Facil Ltda.” De la ciudad de Loja, donde se aplicé una entrevista al Gerente y a los
empleados con la finalidad de conocer los antecedentes y el estado actual de la misma para
llegar a determinar con mas claridad las falencias que se generan al no contar con un Plan
Estratégico. En el cual se realiz6 un analisis interno y externo de la Cooperativa, utilizando
las herramientas como: las 5 fuerzas de Porter y la matriz de evaluacion de factores
externos (EFE) por medio de las cuales se pudo obtener mayor informaciéon del medio
externo, la matriz de evaluacion de factores internos (EFI) para obtener informacion del
medio interno, todas estas herramientas se resumen en el FODA vy finalmente se llegé a
formular objetivos y metas proyectadas sobre las bases de las falencias que posee la
institucion y los resultados obtenidos del estudio, junto con la Planeacién Estratégica.

Se realiz6 una propuesta en donde consta la elaboracion de la misién y la vision de la
empresa, asi como los valores y principios que considere deben regir las actividades de la
cooperativa. Ademas se desarrollaron 4 proyectos en los cuales consta; una estructura
organizacional, manual de procedimientos administrativos financieros, capacitacion al

personal y uno de publicidad.

También se presenta las conclusiones y recomendaciones en relacion a los diagndsticos
realizados con las que se pretende aportar para aprovechar de mejor manera las
oportunidades que brinda el mercado y maximizar las fortalezas existentes. Ademas de

reducir al maximo las debilidades y amenazas encontradas.

Finalmente se encuentran la respectiva bibliografia que respaldan la revisién de literatura
realizada, medio por el cual obtuvimos la informacion necesaria y anexos en donde constan

las encuestas y entrevista realizada, la matriz I6gica y el respectivo indice.
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1.1. Escuelas estratégicas.

El concepto de escuela conlleva un paradigma institucionalizado que indica un conjunto de
pensamientos de un grupo de expertos que han logrado plasmar una serie de propuestas e
ideas sobre un tema especifico. En el campo de la direccién estratégica encontramos un
sistema dividido, en el cual existe una extensa practica con ciertos instrumentos

popularizados debido a su simplicidad o las acostumbradas publicaciones.

Los estudios realizados en las ultimas tres décadas reflejan que la direccion estratégica ha
logrado implantarse como un auténtico campo de investigacion de la practica directiva. De
esta evolucién surgieron un sin fin de estructuras y planteamientos sobre la forma de
interpretar y actuar estratégicamente dentro de una organizacion. El resumen de estas ideas
estan agrupadas dentro del concepto de escuelas de estrategia propuesto por Mintzberg
Henry (1997) autor sobre el que basaremos el andlisis de las mismas.

1.1.1. Escuelas prescriptivas.

En estas encontramos un enfoque racionalista que implica el intento de regular, ordenar y
determinar el concepto de estrategia y de su proceso de formacion; utiliza la experiencia en
los estudios de casos sobre estrategias empresariales, en este proceso esta la escuela de
disefio que es la responsable del desarrollo del modelo FODA que diagnostica las
fortalezas, oportunidades, debilidades y amenazas de dichas tacticas. Por otro lado la
escuela de la planificacion (Ansoff, 1965) tiene como objetivo la formulacién de un plan y su
respectivo presupuesto, con base en la informacion pasada para poner en marcha dicho
plan. Este enfoque de estrategia era realizado por departamentos especializados de
planificacion estratégica o un grupo asesor (staff) de la direccion. La Escuela del
Posicionamiento Estratégico (Porter, 2008) utiliza modelos analiticos que determinan la

posicibn competitiva en ciertos sectores.

Las escuelas prescriptivas han ejercido mayor influencia hasta comienzos de los afios
noventa, logrado analizar el sector industrial ahi donde la empresa realiza y explora esa
posibilidad de ubicarse en determinado punto del mapa estratégico, del que pueda obtener
los mejores beneficios para la empresa. Uno de los supuestos de este tipo de escuelas esta
en el andlisis del entorno y en la identificacion de oportunidades y amenazas a partir de la
observacion del entorno. Otro supuesto indica que la direccion de la empresa tiene tiempo

necesario para valorar estas situaciones y formular acciones para reaccionatr.



1.1.2. Escuelas descriptivas.

Conocida como la Escuela de Pensamiento Emprendedor, se centra en demostrar cémo y
porgque surgen y se desarrollan las estrategias en la empresa, en esta escuela el entorno no
es factor estable, ya que puede ser influenciado o manipulado. Los emprendedores son
capaces de introducir ideas, productos y servicios innovadores al mercado y desarrollar
conceptos que rompen las ideas tradicionales del mercado.

Partiendo del supuesto que el entorno es dificil de comprender y que es muy cambiante
encontramos a las escuelas del conocimiento y aprendizaje. En la Escuela del
Conocimiento, el individuo es la unidad de andlisis y la formacion de la estrategia se basa en
los mapas mentales. En esta escuela no existe mucha planificacion, pero esta es
incremental y emergente. La estrategia se desarrolla progresivamente. Estas ideas son
coherentes con el proceso de aprendizaje.

La Escuela Politica, ve la formacion de la estrategia como un proceso de negociacién. El
concepto de estrategia en esta escuela se fundamenta en el estudio de los movimientos y

contra movimientos y la seleccion de una posicion.

La Escuela Cultural, ve la formacion de la estrategia como un proceso colectivo, desarrolla
una perspectiva de competencia a partir de la creacion de una cultura muy fuerte asociada a

una estrategia.

La Escuela del Medioambiente, ha sido intensamente influenciada por los trabajos sobre
ecologia de la poblacién. Analogamente a la biologia, este modelo de estrategia sugiere que
las estrategias de empresas progresan en igual forma como sucede con la seleccién de las
especies. Una estrategia es una posicion en el mercado que si tiene todas las condiciones

favorables, la organizacion alcanzara un crecimiento y desarrollo efectivo.

El punto fundamental de la Escuela de Fronteras, estd en que la empresa no
necesariamente puede competir sola frente a un entorno. Las fronteras de la competencia
se pueden ampliar al integrar la empresa a los aliados, para de esta forma ampliar la

frontera.

La Escuela de las Capacidades Dinamicas, se fundamenta en el aprendizaje continuo que
existe dentro de una empresa; en la medida que este aprendizaje se acumula en una
determinada actividad o proceso empresarial, la compafila va creando capacidades

competitivas centrales en su interior.



La Escuela de la Configuracion, ve la formacion de la estrategia como un proceso de
transformacién, puede utilizar las nueve escuelas previamente presentadas y se emplea
alguna de ellas dependiendo del contexto y de la situacion de la empresa en un momento en
el tiempo.

Los maestros de la direccidn estratégica han estado preocupados en los ultimos afios en
crear un proceso integrador de pensamiento estratégico, Util y eficaz para las empresas. Por
ello, se detall6 en forma sintética las diferentes posibilidades de pensamiento estratégico
existente en las organizaciones. Cada escuela ha aportado ideas y conceptos Utiles para la
elaboracion del plan estratégico de la empresa. Como punto de partida para la creacion de
una propuesta de modelo de pensamiento estratégico. El presente trabajo estara orientado
por la escuela del posicionamiento estratégico, ya que es el producto de reflexiones

econdémicas.

Para el Plan estratégico de la Cooperativa se realizara las siguientes proposiciones

necesarias:

> Las funciones de una empresa y su estrategia debe estar alineada a la estrategia de

la compania.

A7

El enfoque de direccién estratégica depende del analisis del entorno externo.

» Para pensar estratégicamente, se debe utilizar o enfocar en las escuelas emergentes
de estrategia, en gestion de empresas se distingue el enfoque racional, organizativo
e integrador, de los cuales se derivan diversas aportaciones.

» La gestion de negocio debe estar alineado con los negocios clave de la cooperativa.
Este punto de vista lleva a un escenario distinto al de enfocar la funcion de
mantenimiento como un centro de gastos.

» Al observar la funcion del mantenimiento de la cooperativa, el pensamiento

estratégico se debe orientar hacia la forma como un sistema tradicional de

transformarse en una unidad de servicios rentables, de alta calidad y oportunos. La
estrategia de mantenimiento no consiste Unicamente en definir la nueva visién de
mantenimiento (postura), sino también la formar como se lograra la transformacion

esperada (implantacion de la estrategia).

Igor Ansoff y Michael Porter son los dos autores de referencia para los clasicos; ven la
estrategia como un proceso racional de calculos y analisis deliberados, que llevara a la

empresa a obtener ventajas competitivas a largo plazo y asegurara su futuro.



Para ellos el entorno y la organizacion se pueden llegar a convertir en predecibles y
moldeables, gracias al andlisis exhaustivo y a la utilizacion de las herramientas analiticas
adecuadas. (Carrion, 2007, pp. 30-35)

1.2. Plan estratégico.

1.2.1. Pensamiento estratégico.
Ansoff (1965) sefiala que el pensamiento estratégico es “Conjunto de herramientas para
conseguir lo que queremos de la mejor forma y venciendo las dificultades, es el
pensamiento personal que incluye la aplicacion del juicio basado en la experiencia, para

determinar las direcciones futuras”

En cambio Hax y Wilde (2001), dan una vuelta a la concepcién identifican un patrén comun
en las concepciones del posicionamiento y los recursos, que es la asuncién implicita de que

“el objetivo es batir o superar al competidor”.
1.2.2. Beneficios del pensamiento estratégico.

Sirve para resolver problemas, para intentar ganar batallas, su aplicacion en el mundo
empresarial puede llegar a marcar una palpable diferencia. Otorga una dimensién a la
Cooperativa “Casa Facil de la que muchos desgraciadamente carecen, lo cual ya es una

ventaja”.
1.2.3. Principios de la planificacion estratégica.

En la elaboracion del plan deben considerarse algunos principios basicos:



Tabla 1. PRINCIPIOS DEL PLAN ESTRATEGICO

_ *Fomenta colaboraciéon de todos los integrantes
Democratica de la organizacion en la formulacion, ejecucion y
evaluacion del plan.

«La Planificacion cubre la totalidad de las
funciones de la organizacion.

Integral

*Requiere  incorporar  ciertas  alternativas
Flexible estratégicas de cambio ademas necesita de una
revisién permanente.

*Orienta la cristalizacién de acciones especificas
Operativa de los planes, programas y proyectos para el
desarrollo organizacional.

: _ *Cuestiona la realidad en la base de los
Critica y Autocritica planteamientos estratégicos de cambio e
innovacion.

*Considerara a la organizacion como un todo,
Sistémica con el fin de lograr mayor calidad en su funcion
y servicio.

*Determina en forma creativa y dinamica el futuro
Prospectiva deseado de la organizacidn, susceptible no solo
de ser disefiado sino también construido.

+Est4 dirigida por un grupo humano técnicamente
preparado para llevar a cabo la planificacion.

*Tiene el propoésito de comprender lo ejecutado

respecto de lo planificado y recomendar los
correctivos cuando fuere necesario mediante
acciones de seguimiento."

Evaluativa

Fuente: Aranda Alcides Eco. Planificacion Estratégica (1998)
Elaboracién: Mayra Guaman M. y Daniela Cafiar V.
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Tabla 2. MODELO DE LA PLANIFICACION ESTRATEGICA

Medio e Fortalezas
Interno e Debilidades
Analisis
Situacional Medio Externo | e Oportunidades y
1. MOMENTO (sociedad) aliados
EXPLICATIVO e Amenazas y oponentes
e Vision
Fundamentos e Mision
Estratégicos e Valores
e Principios
y e Tendencial (Probable)
2. MOMENTO Construccpn de « Deseado (Contrastado)
PROSPECTIVO Escenarios « Factible (Alternativo)
3. MOMENTO Identificacion y seleccion de .
ESTRATEGICO Estrategias Alternativas O FEREEEICS CEhile
e Programas
., o Proyectos
. . Programacion
4. MOMENTO EjeCUC'IO.n General y o Metas
TACTICO- Estrategica | operativa O [REpelnldEs
OPERACIONAL * Presupuestosy
e Cronogramas
Evaluacion * Procesos
e Productos

Fuente: Aranda Alcides Eco. Planificacion Estratégica (1998)
Elaboracion: Mayra Guaman M. y Daniela Cafiar V.

Para construir el Plan Estratégico, a partir del cual deberan elaborarse los planes operativos
se debe de disponer de informacién confiable y real, para cada uno de los responsables y/o
distintas areas de trabajo de la organizacién. Ayudar a identificar y analizar las tendencias

de mayor impacto en el entorno de la institucion.

La evaluacién del entorno, permite identificar y analizar las tendencias, fuerzas o factores
externos claves: (positivos — oportunidades) y (negativos — amenazas) que afronta una

organizacion.
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Las fortalezas (factores internos positivos) son fuerzas impulsoras que contribuyen
positivamente a la gestion de las empresas; las debilidades (factores internos negativos) en
cambio, son fuerzas o problemas que impiden el adecuado desempefio. Simplificando
algunos conceptos diremos que en la organizacion juegan factores internos y externos

claves en la planificacion.

1.3. Andlisis FODA.

Es una herramienta cualitativa que permite observar y describir las fortalezas,
oportunidades, debilidades y amenazas que asechan a un negocio y al mercado en el cual
se encuentra la organizacion. La matriz de actividades o FODA es una herramienta que
permite conformar un cuadro de la situacion actual de la empresa y organizacion,
permitiendo de esta manera obtener un diagnostico preciso que permita en funcion de ello
tomar decisiones acordes con los objetivos y politicas formulados. Muchas de las
conclusiones obtenidas como resultado del andlisis FODA, podran ser de gran utilidad en el
analisis del mercado y en las estrategias de comunicacion. El analisis FODA consta de dos
partes: una interna y otra externa.

La parte interna tiene que ver con las fortalezas y las debilidades de la empresa, aspectos
sobre los cuales la empresa tiene algun grado de control.

Fortalezas.- Se refiere a las principales ventajas competitivas, capacidades y recursos, en
los que se apoya la empresa para concretar la vision.

Debilidades.- Son las razones y circunstancias reales o percibidas, por las cuales la
organizacion no funciona y los clientes no se sienten satisfechos.

La parte externa se refiere a las oportunidades que ofrecen el mercado y las amenazas que
debe enfrentar la empresa en el mercado seleccionado.

Agqui se tiene que aprovechar esas oportunidades y minimizar o anular esas amenazas,
circunstancias sobre las cuales la empresa tiene poco o ningin control directo.
Oportunidades.- Corresponde a las circunstancias externas favorables que la entidad
puede aprovechar para avanzar a la vision.

Amenazas.- Son los aspectos presentes en el contexto que pueden afectar negativamente
en el logro de la visién por parte de la organizacion.

La matriz FODA conduce al desarrollo de cuatro tipos de estrategias que son muy
importantes:

La estrategia FO (potencialidades): Se basa en el uso maximo de fortalezas internas de la
organizacion con el propdsito de aprovechar las oportunidades externas.

La estrategia FA (riesgos): Trata de disminuir al minimo el impacto de las amenazas del

entorno, valiéndose de las fortalezas.
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La estrategia DA (limitaciones): Tiene como propdsito minimizar las debilidades y
neutralizar las amenazas, a través de acciones de caracter defensivo.
La estrategia DO (desafios): Tiene la finalidad de mejorar las debilidades internas,

aprovechando las oportunidades externas.

1.3.1. Matriz de Evaluacion de Factores Internos (MEFI).

Este instrumento resume y evalla las fuerzas y debilidades més importantes dentro de las
areas funcionales de una organizacion y ademas ofrece una base para identificar y evaluar

las relaciones entre dichas areas.

La matriz arroja un Resultado Total Ponderado (RTP), cuyo minimo es uno (critico) y
maximo cuatro (excelente); el RTP muy por debajo de 2,50 caracteriza a las organizaciones
que son deébiles en lo interno, mientras que las calificaciones muy por arriba de 2,50 indican

una posicion fuerte.
1.3.2. Matriz de Evaluacién de Factores Externos (MEFE).

Esta matriz permite a los estrategas resumir y evaluar informacién econdmica, social,

cultural, politica, tecnolédgica y competitiva.
1.3.3. Matriz de Perfil Competitivo.

La matriz del perfil competitivo identifica a los principales competidores de la empresa, asi
como sus fuerzas y debilidades particulares, en relacibn con una muestra de la posicion
estratégica de la empresa. Los pesos y los totales ponderados de una MPC o una EFE
tienen el mismo significado. Sin embargo, los factores de una MPC incluyen cuestiones
internas y externas; las calificaciones se refieren a las fuerzas y a las debilidades. Existen
algunas diferencias importantes entre una EFE y una MPC. En primer término, los factores
criticos o determinantes para el éxito en una MPC son mas amplios, no incluyen datos
especificos o concretos, e incluso se pueden concentrar en cuestiones internas. (Garrido,
2006, pp. 42-50)

1.4. Las cinco fuerzas de Porter.

El Andlisis Porter de las cinco fuerzas es un modelo estratégico elaborado por el economista
y profesor de la Harvard Business School Michael Porter en 1979. Las 5 Fuerzas de Porter
es un modelo holistico que permite analizar cualquier industria en términos de rentabilidad,
la rivalidad con los competidores viene dada por cuatro elementos o fuerzas que

combinadas crean una quinta fuerza: la rivalidad entre los competidores.

13



Figura 1. CINCO FUERZAS DE PORTER
Fuente: Garcia, M; Valencia, Maria (2008)
Elaboracién: Mayra Guaman M. y Daniela Cafar V.

Filosofia empresarial.

La filosofia empresarial identifica "la forma de ser" de una empresa, también se habla que la
cultura de empresa tiene que ver con los principios y valores empresariales, todo ello es

tanto como decir que es "la visibn compartida de una organizacion".

Asi el conjunto de valores definen el caracter fundamental de la organizacion, creando un
sentido de identidad y pertenencia en ella, y propiciando un comportamiento ético

(profesional, personal y social) y una capacidad flexible de consensuar metas comunes.

Es necesaria para crear confianza en una cultura en la que hay que hacer que la sociedad
mejore, pero en el proceso se presentan muchos problemas o conflictos los cuales segun

Fukuyama (1997), se deben resolver por medio de los valores humanos y la cultura.
Etica.

La ética empresarial es una rama de la ética aplicada. Se ocupa del estudio de las
cuestiones normativas de naturaleza moral que se plantean en el mundo de los negocios. La
gestiébn empresarial, la organizacion de una corporacion, las conductas en el mercado, las
decisiones comerciales, etc. La ética empresarial se distingue, por un lado, de las ciencias
empresariales 0 econémicas puramente descriptivas (sin pretensiones normativas) tales

como la econometria o la historia econémica.
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Por otro lado, se diferencia de saberes con pretensiones normativas pero no de naturaleza
moral, tales como la economia politica o la contabilidad. Todas las ciencias con
pretensiones normativas han de confrontar en algn momento sus supuestos normativos
con preguntas como: ¢cudl es el fundamento de la pretensién normativa de esta ciencia?
¢En qué certezas basa su pretension de proponer criterios justificados para la decision y la

accion? ¢Son estos criterios universalmente validos? etc.
Valores Corporativos.

Son los valores por los cudles se rigen las personas que trabajan en esa empresa. Pueden
ser honestidad, lealtad, trabajo en sinergia, servicio a la comunidad. Depende de cada

empresa ya que cada una establece sus propios principios.

Los valores, como herramientas o enfoques gerenciales, han venido ocupando un lugar
cada vez mas relevante en las teorias y practicas de la administraciéon en los ultimos afios.
Athos y Pascale (1978) definen los valores corporativos como “reglas o pautas mediante las
cuales una compafiia exhorta a sus miembros a tener comportamientos consistentes con su
sentido de existencia (orden, seguridad y desarrollo). Son propésitos supremos a los cuales

la organizacién y sus miembros deben dedicar toda su energia”.
1.5. Formulacién de la mision y vision.

Misiéon Empresarial

“La misidon es una declaracion de conceptos y actitudes mas que de detalles especificos. Al
menos por dos razones importantes, es generalmente amplia en sus alcances: primero,
porque una formulacion de mision de amplio alcance permite el estudio y la generacién de
una vasta gama de objetivos y estrategias factibles sin frenar la creatividad gerencial. La
especificidad excesiva limita el potencial de crecimiento de la organizacion; la segunda, para
ser amplia” Fred (2004). De este modo es que reconcilia las diferencias entre los diversos
poseedores de intereses en la empresa. Indicando con claridad:

» Qué es la institucién

» Cuales son sus propdsitos

» Para quién y con quién trabaja

>

Cudles son sus estrategias para alcanzar sus propositos
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Cuando un objetivo se plasma en algo concreto produce rigidez y resistencia al cambia. La
ambigtiedad permite que otros gerentes aporten detalles y que lleguen aun a modificar los
patrones generales; también da lugar a mayor flexibilidad en cuanto a adaptacion al medio

cambiante y a las operaciones internas, facilitando la ejecucion.

Vision Empresarial

La Visién es una definicion duradera (mas no necesariamente estética) del objeto de la
empresa, que la distingue de otras similares. Su declaracion sefiala el alcance de las
operaciones en términos de productos y mercados.

Hacia donde y hasta donde se quiere llegar, es comun observar términos y adjetivos cuya
tendencia positiva expresan el crecimiento, el aprendizaje, la calidad, la innovacién y la
creacion de valor, es la razon de ser de las organizaciones, mas que un lema escrito en un
agradable afiche o en un moderno y elegante Website, la Visién es el norte que han de
seguir todos los empleados de la organizacion sin importar su nivel, es el centro donde

gravita esa gran familia empresarial.
1.6. Definicion de valores corporativos.

Son los valores innatos que posea la organizacion dependiendo de su nivel organizacional y
de su equipo humano, los cuales se identifican a través de la honestidad, credibilidad,
honradez, entre otros. Los valores corporativos son los que diferencian a las organizaciones
del resto del mercado competitivo.
¢,Como se determinan los valores corporativos?
Como hemos visto, los valores corporativos se componen de tres elementos:
» El Deseo o la voluntad.- Es el deseo o legitimo del empresario por ser reconocido
de una manera u otra, depende de su concepcién de negocios, sus inclinaciones y
sus aspiraciones.
» La Estrategia.- Cual es la orientacién de su negocio, cmo competir y posesionarse
en la mente de los consumidores y de los competidores.
» El Compromiso.- Las cosas que se deciden con la voluntad o con la reflexién que

se quiere desarrollar dentro de la empresa. (Mejia, 2013, pp. 1-3)
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Plan operativo anual (POA)

“El plan operativo anual es un documento formal en el que se enumeran, por parte de los

responsables de una entidad y los objetivos a conseguir durante el presente ejercicio”.
Presupuesto

Es un plan de accién dirigido a cumplir una meta prevista, expresada en valores y términos
financieros que, debe cumplirse en determinado tiempo y bajo ciertas condiciones previstas,
este concepto se aplica a cada centro de responsabilidad de la empresa.

1.7. Definiciones cuadro de mando integral (CMI).

» El Cuadro de Mando Integral (CMI), también conocido como Balanced Scorecard
(BSC) o dashboard, es una herramienta de control empresarial que permite
establecer y monitorizar los objetivos de una empresa y de sus diferentes areas o
unidades. La herramienta en si se construye como derivacion del analisis de la vision
y la estrategia empresarial.

» También se puede considerar como una aplicacién que ayuda a una compafiia a
expresar los objetivos e iniciativas necesarias para cumplir con su estrategia,
mostrando de forma continuada cuando la empresa y los empleados alcanzan los

resultados definidos en su plan estratégico.

Cuadro de Mando Integral {CMI)

Sistemas de Soporte 8 la Decision (DSS)
Sistemas de Informacion Ejecutiva (EIS)

Figura 2. CUADRO DE MANDO INTEGRAL
Fuente: Robert Kaplan y David Norton (1992).
Elaboracion: Mayra Guaman M. y Daniela Cafiar V.
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El Cuadro de Mando Operativo (CMO), es una herramienta de control enfocada al
seguimiento de variables operativas, es decir, variables pertenecientes a areas o

departamentos especificos de la empresa.

La periodicidad de los CMO puede ser diaria, semanal o mensual, y esta centrada en
indicadores que generalmente representan procesos, por lo que su implantacién y puesta en
marcha es mas sencilla y rapida. Un CMO deberia estar siempre ligado a un DSS (Sistema
de Soporte a Decisiones) para indagar en profundidad sobre los datos. Robert Kaplan &
David Norton (1997).

El Cuadro de Mando Integral (CMI), por el contrario, representa la ejecucion de la
estrategia de una compafiia desde el punto de vista de la Direccién General (lo que hace
que ésta deba estar plenamente involucrada en todas sus fases, desde la definicion a la
implantacion). Existen diferentes tipos de cuadros de mando integral, si bien los més
utilizados son los que se basan en la metodologia de Kaplan & Norton.

Las principales caracteristicas de esta metodologia son que utilizan tanto indicadores
financieros como no financieros, y que los objetivos estratégicos se organizan en cuatro

areas o perspectivas: financiera, cliente, interna y aprendizaje/crecimiento.

» La perspectiva financiera incorpora la visién de los accionistas y mide la creacién
de valor de la empresa. Responde a la pregunta: ¢ Qué indicadores tienen que ir bien
para que los esfuerzos de la empresa realmente se transformen en valor? Esta
perspectiva valora uno de los objetivos mas relevantes de organizaciones con animo

de lucro, que es, precisamente, crear valor para la sociedad.

» La perspectiva del cliente refleja el posicionamiento de la empresa en el mercado
0, mas concretamente, en los segmentos de mercado donde quiere competir. Por
ejemplo, si una empresa sigue una estrategia de costes es muy posible que la clave
de su éxito dependa de una cuota de mercado alta y unos precios mas bajos que la
competencia. Dos indicadores que reflejan este posicionamiento son la cuota de
mercado y un indice que compare los precios de la empresa con los de la

competencia.
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» La perspectiva interna recoge indicadores de procesos internos que son criticos
para el posicionamiento en el mercado y para llevar la estrategia a buen puerto. En el
caso de la empresa que compite en coste, posiblemente los indicadores de
productividad, calidad e innovacién de procesos sean importantes. El éxito en estas
dimensiones no sélo afecta a la perspectiva interna, sino también a la financiera, por

el impacto que tienen sobre las rubricas de gasto.

» La perspectiva de aprendizaje y crecimiento es la Ultima que se plantea en este
modelo de CMI. Para cualquier estrategia, los recursos materiales y las personas son
la clave del éxito. Pero sin un modelo de negocio apropiado, muchas veces es dificil
apreciar la importancia de invertir, y en épocas de crisis lo primero que se recorta es

precisamente la fuente primaria de creacién de valor: se recortan inversiones en la

mejora y el desarrollo de los recursos.

Finanzas

.

.

Procesos

( Clientes
internos

|

Formacion y
Ccrecimiento

Figura 3. PERSPECTIVAS DEL CUADRO DE MANDO INTEGRAL
Fuente: Robert Kaplan y David Norton (1997).
Elaboracion: Mayra Guaman M. y Daniela Cafiar V.

Pese a que estas cuatro son las perspectivas mas genéricas, no son "obligatorias". Por
ejemplo, una empresa de fabricacion de ropa deportiva tiene, ademas de la perspectiva de
clientes, una perspectiva de consumidores. Para esta empresa son tan importantes sus

distribuidores como sus clientes finales.
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Una vez que se tienen claros los objetivos de cada perspectiva, es necesario definir los
indicadores que se utilizan para realizar su seguimiento. Para ello, debemos tener en cuenta
varios criterios: el primero es que el nimero de indicadores no supere los siete por

perspectiva, y si son menos, mejor.

La razén es que demasiados indicadores difuminan el mensaje que comunica el CMI vy,
como resultado los esfuerzos se dispersan intentando perseguir demasiados objetivos al

mismo tiempo.

Puede ser recomendable durante el disefio empezar con una lista mas extensa de
indicadores. Pero es necesario un proceso de sintesis para disponer de toda la fuerza de

esta herramienta.
Beneficios de la implantacion de un Cuadro de Mando Integral:

» La fuerza de explicitar un modelo de negocio y traducirlo en indicadores facilita el
consenso en toda la empresa, no s6lo de la direccién, sino también de como
alcanzarlo.

» Clarifica cémo las acciones del dia a dia afectan no sdlo al corto plazo, sino también
al largo plazo.

» Una vez el CMI estd en marcha, se puede utilizar para comunicar los planes de la
empresa, aunar los esfuerzos en una sola direccion y evitar la dispersion. En este
caso, el CMI actia como un sistema de control por excepcion.

» Permite detectar de forma automatica desviaciones en el plan estratégico u
operativo, e incluso indagar en los datos operativos de la compafiia hasta descubrir
la causa original que dio lugar a esas desviaciones.

Riesgos de la implantacion de un Cuadro de Mando Integral

» Un modelo poco elaborado y sin la colaboracién de la direccion es papel mojado, y el
esfuerzo sera en vano.

» Silos indicadores no se escogen con cuidado, el CMI pierde una buena parte de sus
virtudes, porque no comunica el mensaje que se quiere transmitir.

» Cuando la estrategia de la empresa esta todavia en evolucién, es contraproducente
gue el CMI se utilice como un sistema de control clasico y por excepcién, en lugar de
usarlo como una herramienta de aprendizaje.

» Existe el riesgo de que lo mejor sea enemigo de lo bueno, de que el CMI sea

perfecto, pero desfasado e indtil.
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¢, POR QUE NECESITAN LAS ORGANIZACIONES UN CUADRO DE MANDO INTEGRAL?

Las mediciones son importantes: “Si no puedes medirlo, no puedes gestionarlo”. Si las
empresas han de sobrevivir y prosperar en la competencia de la era de la informacion, han
de utilizar sistemas de mediciones y de gestion, derivados de sus estrategias y capacidades.
El BSC minimiza la sobrecarga de informacion de los directivos, limitando el nimero de
mediciones usadas, obligandoles a focalizarse sobre los indicadores més criticos. El Cuadro
de Mando Integral conserva la medicion financiera como un resumen critico de la actuacion
gerencial, pero realza un conjunto de mediciones mas generales e integradas, que vinculan
al cliente actual, los procesos internos, los empleados y la actuacion de los sistemas con el

éxito financiero a largo plazo. (Laborda y De Zuani, 2009, pp. 216-219)
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CAPITULO II
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2.1. Situacién actual de la empresa.
2.1.1. Anadlisis interno para la Cooperativa de Ahorro y Crédito “Casa Facil
Ltda.” de la ciudad de Loja.

Aspectos institucionales.

La Cooperativa de Ahorro y Crédito “Casa Facil Ltda.", nace en el afio de 2009 con el
enfoque de empresarios lojanos de crear una institucion financiera orientada principalmente
a cubrir necesidades de financiamiento individuales o colectivas para quienes desean hacer
sus suefos realidad, buscando mejorar las condiciones de vida de los habitantes de nuestra
ciudad y provincia, con servicios excelentes y personalizados que vayan de la mano con la
velocidad de los cambios que exige la vida moderna y den respuesta a las presiones y

cambios del mercado financiero nacional.

Sus fundadores un grupo de inversionistas lojanos pensando en el porvenir colectivo y
privilegiando al ser humano como principio y fin de su actividad edificaron la idea de
construir una institucion financiera cercana de los sectores productivos, agricolas,
comerciales, de vivienda con bases sélidas en los principios del cooperativismo, es asi que
un 03 de Agosto del afio 2009 el Ing. Hugo Espinosa Montafio realiza la primera asamblea

constitutiva con la participacion de 14 socios.

La Cooperativa Financiera de Ahorro y Crédito Casa Facil Ltda., se constituye el 16 de
Octubre del 2009, mediante Acuerdo Ministerial N° 028, emitido por el Ministerio de Inclusién
Econdémico y Social MIES y, con el N° 7355 se inscribe en la Direccion Nacional de

Cooperativas.

La directiva actual es:
Presidente: Lic. Rafael Macas Gonzalez.
Gerente: Ing. Com. Hugo Espinosa Montafio.

Secretaria: Ing. Paola Vega Davila.
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CONSEJO DE ADMINISTRACION

¢ Rafael Macas Gonzalez.
e Mario Luna Delgado.

e Homer Galvan Calderon.
e Oswaldo Coronel Malla.

e Joseé Castro Sanchez.

e José Suarez Mogro.

e Jorge Encalada Costa.

e Esther Peralta Carpio.

¢ Byron René Diaz.

e Fanny Jaramillo Carrién.

CONSEJO DE VIGILANCIA

¢ Vicente Ortega Jaramillo

¢ Richard Celi Chocho

e Juan Salcedo Aguilera

e Guillermo Abendafio Bricefio
e Jorge Morocho Araujo

e Diego Gualan Herrera

OBJETIVOS: Es importante destacar que la entidad se ha planteado algunos objetivos para

su funcionamiento.
Objetivo General

Su objetivo es la prestacion de servicios financieros de Ahorro y Crédito, y
complementariamente, atender otras transacciones como pagos de Servicios Basicos,
transferencias internacionales, pago de pensiones, SOAT, bono de desarrollo humano, entre

otras mas.
Objetivos especificos

Crecer y obtener rentabilidad para poder ser competitiva.
Comprometer y concienciar al personal con los objetivos que persigue la entidad.

Brindar un servicio de calidad.

YV V V V

Otorgar créditos con intereses bajos.
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La Cooperativa de Ahorro y Crédito “Casa Facil Ltda.", busca siempre dar mas que recibir; la
Cooperativa tiene un firme compromiso con la sociedad procurando permanentemente
favorecer a personas con necesidades, haciéndose presente en el Centro de Rehabilitacion

Social con regalos.

El Cooperativismo es una forma de trabajar para logran una mayor igualdad en la sociedad,
la institucion tiene una clara vision de lo que quiere lograr. A través de diferentes actividades
en las que se involucran directivos y empleados de la Cooperativa de Ahorro y Crédito Casa

Facil, se pretende generar impactos positivos que generen cambios en la sociedad.

El Gerente General de la Cooperativa “Casa Facil Ltda.” de la ciudad de Loja es Ingeniero
Comercial Hugo Espinoza Montafio, quien esta al frente del cargo y su responsabilidad es el

de llevar al éxito o fracaso a la Cooperativa.

El gerente manifest6 que cuenta actualmente con 5.000 socios puesto que en los ultimos
afios ha tenido un aumento significativo de sus asociados en la ciudad de Loja. Las

utilidades no se pueden fijar ahora, se determina al final del periodo contable.

La vision de la cooperativa es: Inspirados en los valores corporativos, con el personal
altamente capacitado y tecnologia de punta. Proporcionando productos financieros de
calidad, asegurando rentabilidad y sostenibilidad a sus asociados, contribuyendo asi al
desarrollo, mientras que la mision es ofrecer servicios financieros rentables, orientados a las
necesidades crediticias de sus socios, contribuyendo de esta forma al mejoramiento del
nivel de vida, permitiendo el desarrollo econémico de la provincia, a través de un equipo

humano comprometido y con el soporte tecnoldgico que aseguren resultados de excelencia.

Segun el informe N°2, de la Cooperativa de Ahorro y Crédito Casa Facil, (Julio 2013) Las

politicas son:

Demostrar valores éticos y morales dentro de la cooperativa.
La hora de entrada es a las 8:00 am y la hora de salida es a las 17:30 pm.

Se concede una hora y media para el almuerzo.

YV V V V

Los horarios de atencion de la cooperativa para el publico en general son de 8:00 am

a 17:00 pm de lunes a viernes.

» Los pagos se los realiza cada mes y los efectua el contador. Los sueldos que reciben
cada uno de los trabajadores es de acuerdo al cargo que desempefien.

» Una politica relevante que realiza la cooperativa es brindar un servicio agil y

oportuno a todos sus socios y publico en general.
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Se brinda una buena atencién y se despeja las dudas a los clientes, tomando en cuenta
siempre la cordialidad, amabilidad respeto y buena comunicaciéon ya que nuestra prioridad
son los socios para que la cooperativa crezca cada dia mas.

Analisis e interpretacion de la entrevista aplicada al personal de la Cooperativa de
Ahorro y Crédito “Casa Facil Ltda.”

Una vez realizada la entrevista al personal, se logré determinar algunos puntos importantes
que permitieron tener una idea mas clara de la situacion actual de la Cooperativa. Entre

ellos se puede mencionar los siguientes:

a) Cargo que desempeiian.
Entre los principales cargos que se desempefian dentro de la cooperativa se encuentran
Contador, tres auxiliares de contabilidad, Jefe de agencia, Jefe de Recursos Humanos, Jefe
de crédito, tres cajeras, Asesor juridico, Jefe de cumplimiento, dos en Atencion al cliente y

dos Guardias.

A continuacion se presenta el organigrama de la Cooperativa.
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LEYENDA ORGANIGRAMA ESTRUCTURAL
COOPERATIVA DE AHORRO Y CREDITO CASA FACIL LTDA.
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Figura 4. ORGANIGRAMA ESTRUCTURAL
Elaboracién: Mayra Guaman M. y Daniela Cafiar V.
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b) Concurso para ocupar el puesto de trabajo que ejerce actualmente.

Tabla 3. CONCURSO DE TRABAJO

LOJA 100%
CARIAMANGA 100%
CATACOCHA 100%
CATAMAYO 100%
MACARA 100%
PINDAL 100%
PUYANGO 100%

Fuente: Entrevistas aplicadas al personal

Elaboracién: Mayra Guaman M. y Daniela
Cafar V.

100%

80%

60%

40%

20%

0%

Figura 5. CONCURSO DE TRABAJO
Fuente: Entrevistas aplicadas al personal
Elaboracién: Mayra Guaman M. y Daniela Cafiar V.

De acuerdo a las entrevistas realizadas a los empleados de la cooperativa manifestaron que
si se llevd a efecto un concurso para ocupar su puesto y determinar si cumplia con los

requisitos necesarios para el puesto que estaba vacante.

c) Profesion
El personal de la cooperativa cuenta con un Ingeniero en Contabilidad y Auditoria, dos
Bachilleres, 3 Ingenieros Comerciales, un Abogado, una Ingeniera en Banca y Finanzas, un
Ingeniero en Sistemas, 4 Egresados en Administracion de Empresas, etc.
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d) Clara definicién de las funciones.
Segun lo que manifestaron algunos de los seis empleados de la cooperativa es, que por su
experiencia tienen conocimiento de sus funciones principales, y el resto no tiene una clara

definicidon de las funciones.

e) De qué manerale dan a conocer las funciones que demanda el cargo.
Las funciones que demanda el cargo principalmente les dan a conocer verbalmente debido
a que no cuentan con un manual de funciones, donde se encuentre establecido las
funciones que deben desempefiar cada uno de ellos en sus respectivos cargos, asi también
se conocid que al ingresar a la cooperativa no se les dio un Manual de bienvenida para que

conozcan a cabalidad la estructura de la misma.

El manual de bienvenida también conocido como manual de induccién, es un documento
creado por las empresas que apoya a la induccion del nuevo trabajador a la empresa, este
manual le presenta al trabajador toda la informacién relevante de la empresa de manera

general.

Tabla 4. DAR A CONOCER FUNCIONES

VERBALMENTE 24 100%
MANUAL DE FUNCIONES 0 0%
TOTAL 24 100%

Fuente: Entrevistas aplicadas al personal
Elaboracién: Mayra Guaman M. y Daniela Cafar V.

30

20

10

0
VERBALMENTE MANUAL DE
FUNCIONES

Figura 6. DAR A CONOCER FUNCIONES
Fuente: Entrevistas aplicadas al personal
Elaboracion: Mayra Guaman M. y Daniela Cafiar V.
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f) Conocimiento de los Procedimientos Administrativos y Financieros.

Tabla 5. CONOCE PROCEDIMIENTOS
ADMINISTRATIVOS Y FINANCIEROS

Sl 8 33.33%
NO 16 66.67%
TOTAL 24 100%

Fuente: Entrevistas aplicadas al personal
Elaboracién: Mayra Guaman M. y Daniela Cafiar V.

M S|
ENO

Figura 7. CONOCE PROCEDIMIENTOS ADMINISTRATIVOS
Y FINANCIEROS

Fuente: Entrevistas aplicadas al personal

Elaboracién: Mayra Guaman M. y Daniela Cafiar V.

El 66,67% de los empleados de la cooperativa manifestaron que no tienen conocimiento
acerca de los procesos administrativos y financieros, y el 33,33% que si tienen pleno

conocimiento de ellos, por lo que su trabajo les permite estar al tanto de los mismos.
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g) Conocen la misién, vision, de la cooperativa.

Tabla 6. CONOCE MISION Y VISION

Sl 0 0.00%
NO 16 66.67%
TOTAL 16 67%

Fuente: Entrevistas aplicadas al personal
Elaboracién: Mayra Guaman M. y Daniela Cafiar V.

EBUENA EMALA

0%

Figura 8. CONOCE MISION Y VISION
Fuente: Entrevistas aplicadas al personal
Elaboracién: Mayra Guaman M. y Daniela Cafar V.

Los empleados de la cooperativa manifiestan que no conocen la misién y la vision de la
cooperativa.

h) Distribucién fisica.

Tabla 7. DISTRIBUCION FiSICA

SI 0 0.00%
NO 16 66.67%
TOTAL 16 67%

Fuente: Entrevistas aplicadas al personal
Elaboracién: Mayra Guaman M. y Daniela Cafiar V.
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EBUENA EMALA

0%

Figura 9. DISTRIBUCION FiSICA
Fuente: Entrevistas aplicadas al personal
Elaboracion: Mayra Guaman M. y Daniela Cafiar V.

Los empleados de la cooperativa no estan de acuerdo con la distribucion fisica que se les ha
dado, ya que manifiestan que el espacio es muy pequefio e incobmodo, no existe una

independencia por la naturaleza del puesto dando paso a la incomodidad del socio o cliente.

i) Relacién con los directivos.

Tabla 8. RELACION CON LOS DIRECTIVOS

BUENA 16 66.67%
MALA 0 0.00%
TOTAL 16 67%

Fuente: Entrevistas aplicadas al personal
Elaboracién: Mayra Guaman M. y Daniela Cafar V.

EBUENA B MALA

0%

Figura 10. RELACION CON LOS DIRECTIVOS
Fuente: Entrevistas aplicadas al personal
Flabhoracidn: Mavra Gliaman M. v Daniela Cafiar V.
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La relacién que lleva con los directivos es buena porque se tiene una buena coordinacion,
comunicacion y comparferismo entre todo el personal, dando como resultado una buena

imagen ante todos los socios y ciudadania en general.

j) Cursos de capacitacion.
El personal entrevistado aduce que la cooperativa no les brinda capacitaciones, y lo hacen
con sus propios recursos y por su cuenta con el fin de enriquecer sus conocimientos,
mantenerse actualizados y mantener su puesto de trabajo, ademas al inicio de las
actividades de la cooperativa se obtuvo capacitacion entre compafieros de trabajo algo muy
interno; es decir unos aprendian de otros y asi se dividieron las funciones que debian

desempeiiar en cada cargo a su responsabilidad.

Encuestas a socios de Loja y las agencias.

TABULACION E INTERPRETACION DE LAS ENCUESTAS APLICADAS A LOS SOCIOS
DE LA COOPERATIVA DE AHORRO Y CREDITO “CASA FACIL LTDA.”AGENCIA LOJA.

a) ¢Conoce todos los servicios que tiene la cooperativa?

Tabla 9. SERVICIOS

Si 276 77,31%
No 81 22,69%
TOTAL 357 100,00%

Fuente: Encuestas aplicadas a socios.
Elaboracién: Mayra Guaman M. y Daniela Cafar V.

HSij
HNo

Figura 11. SERVICIOS
Fuente: Encuestas aplicadas a socios.
Elaboracion: Mayra Guaman M. y Daniela Cafiar V.

33



ANALISIS E INTERPRETACION:

Como se puede observar en cuadro y grafico que antecede, se puede determinar que el
77,31% de los socios si conoce los servicios que ofrece la Cooperativa, mientras que un

22,69% sefiala que no los conocen.

b) ¢De todos los servicios que presta la cooperativa cual ha utilizado con més

frecuencia?

Tabla 10. USOS DE LOS SERVICIOS

Créditos 110 20,56%
Cuentas de Ahorro 125 23.36%
Pago de desarrollo humano 30 561%
Transferencias Nacionales e
Internacionales 50 9.35%
Transferencias Interbancarias

72 13,46%
Recaudacién de servicios basicos

67 12,52%
SOAT & Matriculacion vehicular

81 15,14%
Fuente: Encuestas aplicadas a socios.
Elaboracién: Mayra Guaman M. y Daniela Cafiar V.

H Creditos

Cuentas de Ahorro
 Pago de desarrollo humano

H Tranferencias Nacionales e

Internacionales _
® Transferencias Interbancarias

 Recaudacion de servicios
basicos

5,61% M SOAT & Matriculacion

vehicular

Figura 12. USOS DE LOS SERVICIOS
Fuente: Encuestas aplicadas a socios.
Elaboracion: Mayra Guaman M. y Daniela Cafiar V.
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ANALISIS E INTERPRETACION:

De la totalidad de encuestas aplicadas a los socios de la cooperativa y que corresponden a
357 personas, el 23,36% de ellos manifiesta que realizado apertura de cuentas de ahorro; el
20, 56% a pedido un crédito; el 15,14% a pagado SOAT & Matriculacion; 13,46% ha
realizado transferencias interbancarias; el 12,52% ha pagado los servicios basicos; el 9,35%
ha hecho transferencias nacionales e internacionales; y finalmente un 5,61% ha cobrado el

bono de desarrollo humano.

c) ¢Cada qué tiempo usted utiliza los servicios de la cooperativa?

Tabla 11. CADA QUE TIEMPO UTILIZA LOS SERVICIOS

Diario 0 0,00%
Semanal 88 24,65%
Quincenal 96 26,89%
Mensual 173 48,46%
TOTAL 357 100,00%

Fuente: Encuestas aplicadas a socios

Elaboracion: Mayra Guaman M. y Daniela Cafiar V.

0,00%

H Diario

H Semanal
M Quincenal
Mensual

Figura 13. CADA QUE TIEMPO UTILIZA LOS SERVICIOS
Fuente: Encuestas aplicadas a socios
Elaboracién: Mayra Guaman M. y Daniela Cafiar V.
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ANALISIS E INTERPRETACION:

Como se observa en el gréfico que antecede se puede establecer que el 48,46% del total de
socios encuestados supieron

d) ¢Ademas de los servicios que presta la cooperativa desearia que se implemente

otros servicios?

indicar

que utiliza

los servicios de

Tabla 12. IMPLEMENTARIA OTROS SERVICIOS

Si 320 89,64%
No 37 10,36%
TOTAL 357 100,00%
Fuente: Encuestas aplicadas a socios
Elaboracién: Mayra Guaman M. y Daniela Cafar V.
10,36%
HSi
ENo

Figura 14. IMPLEMENTARIA OTROS SERVICIOS

Fuente: Encuestas aplicadas a socios.
Elaboraciéon: Mayra Guaman M. y Daniela Cafiar V.
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mensualmente; el 26,89% sefala que quincenalmente y el 24,65% restante hace uso de
dichos servicios semanalmente.



ANALISIS E INTERPRETACION:

Segun la informacion obtenida de las encuestas aplicadas a los socios, el 89,64% del total
de ellos manifesté que si desearia que en la Cooperativa se implemente mas servicios; y

finalmente un porcentaje minimo del 10,36% sefiala que no es necesario mas servicios.

e) La calidad del servicio que presta la cooperativa es:
Tabla 13. CALIDAD DE SERVICIOS

Buena 199 55,74%
Regular 89 24,93%
Mala

69 19,33%
TOTAL 357 100,00%

Fuente: Encuestas aplicadas a socios.
Elaboracién: Mayra Guaman M. y Daniela Cafiar V.

EBuena
H Regular
i Mala

Figura 15. CALIDAD DE SERVICIOS
Fuente: Encuestas aplicadas a socios.
Elaboracion: Mayra Guaman M. y Daniela Cafiar V.

ANALISIS E INTERPRETACION:

En lo que respecta a la interrogante sobre la calidad de los servicios que presta la
Cooperativa, el 55,74% del total de socios manifestaron que el servicio que se presta es
bueno ya que se les brinda facilidad para realizar cualquier tramite; el 24,93% que es

regular; mientras que el 19,33% restante opina que el servicio es malo.
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f) ¢Usted accede facilmente a los servicios?

Tabla 14. ACCESO A LOS SERVICIOS

Si 301 84,31%
No 56 15,69%
TOTAL 357 100,00%

Fuente: Encuestas aplicadas a socios.

Elaboracién: Mayra Guaman M. y Daniela Cafiar V.

H Si

ENo

Figura 16. ACCESO A LOS SERVICIOS
Fuente: Encuestas aplicadas a socios.

Elaboracion: Mayra Guaman M. y Daniela Cafiar V.

ANALISIS E INTERPRETACION:

De acuerdo a la totalidad de socios encuestados y que representan 357 personas, el
84,31% de ellos sefald que si acceden facilmente a los servicios que brinda la Cooperativa,
ya que son requisitos faciles de cumplir y en muchos de los casos son bastante faciles, y el
15,69% restante sefiala que no son de facil acceso y que son muy complicados y se quiere

de mucho tiempo.
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g) ¢Usted es actualmente socio de otra cooperativa de la misma clase?

Tabla 15. ES SOCIO DE OTRA COOPERATIVA

Si 258 72,27%
No 99 27,73%
TOTAL 357 100,00%

Fuente: Encuestas aplicadas a socios.
Elaboracién: Mayra Guaman M. y Daniela Cafar V.

| Si
HNo

Figura 17. ES SOCIO DE OTRA COOPERATIVA
Fuente: Encuestas aplicadas a socios.
Elaboracion: Mayra Guaman M. y Daniela Cafiar V.

ANALISIS E INTERPRETACION:

De los 357 socios encuestados, el 72,27% del total de ellos, manifestaron que si son socios
de otras cooperativas de la misma clase, debido también a las facilidades que se les da en
acceder a los distintos servicios; mientras que el 27,73% restante sefiala no ser socio de

ninguna otra cooperativa.

h) ¢Cuantos afios va como socio de la otra cooperativa?

Tabla 16. ANOS DE SOCIO EN OTRA COOPERATIVA

0alafo 59 16,53%
1 afio 1 mes a 2 afios 115 32,21%
2 afios 1 mes a 3 afios 99 27,73%
3 afios 1 mes a 4 afos 84 23,53%
TOTAL 357 100,00%

Fuente: Encuestas aplicadas a socios.
Elaboracién: Mayra Guaman M. y Daniela Cafiar V.
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16,53%

H0 a lafo
H1 afio 1 mes a 2 afios
2 afios 1 mes a 3 afios

3 afnos 1 mes a 4 afnos

Figura 18. ANOS DE SOCIO EN OTRA COOPERATIVA
Fuente: Encuestas aplicadas a socios.

Elaboracién: Mayra Guaman M. y Daniela Cafar V.

ANALISIS E INTERPRETACION:

Segun los resultados recabados de las encuestas aplicadas a los socios el 32,21%
manifestd que son socios de la cooperativa desde aproximadamente 1 afio un mes a 2 afios;
el 27,73% entre 2 afios un mes a 3 afnos; el 23,53% es socio hace como unos 3 afios 1 mes
a 4 afnos; y 16,53% un afo, lo cual le ha permitido conocer y confiar en la cooperativa cada

dia més.

i) ¢ Qué opinidn tiene de los servicios de esta cooperativa?

Tabla 17. OPINION DE SERVICIOS

Buena

153 42,86%
Mala 109 30,53%
Regular 95 26,61%
TOTAL 357 100,00%

Fuente: Encuestas aplicadas a socios.

Elaboracién: Mayra Guaman M. y Daniela Cafar V.

40




EBuena
H Mala
i Regular

Figura 19. OPINION DE SERVICIOS
Fuente: Encuestas aplicadas a socios.
Elaboracién: Mayra Guaman M. y Daniela Cafar V.

ANALISIS E INTERPRETACION:

De acuerdo a los resultados obtenidos de los socios investigados, en relacion a loa
interrogante qué opinidn tiene de los servicios de la Cooperativa de ahorro y crédito Casa
Facil Ltda. El 42,86% menciono que dichos servicios son buenos; el 30,53% que tienen una

opinién nada favorable hacia la cooperativa (mala); y el 26,61% restante es regular.

j) El porcentaje de los intereses de crédito que maneja la cooperativa con respecto a

otras de la misma indole Usted los considera:

Tabla 18. OPINION DE INTERESES DE CREDITO

Elevados 89 24,93%
Iguales 97 27,17%
Similares 104 29,13%
Bajos 67 18,77%
TOTAL 357 100,00%

Fuente: Encuestas aplicadas a socios.
Elaboracién: Mayra Guaman M. y Daniela Cafiar V.
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Figura 20. OPINION DE INTERESES DE CREDITO

Fuente: Encuestas aplicadas a socios.

Elaboracion: Mayra Guaman M. y Daniela Cafiar V.

ANALISIS E INTERPRETACION:

De acuerdo a los resultados que se observan en el gréfico y cuadro que antecede, se puede
determinar que el 29,13% indica que el porcentaje de intereses de crédito que maneja la
cooperativa con respecto a otras de la misma indole es similar; el 27,17% consideran que
son iguales; el 24,93% que son elevados; y finalmente solamente el 18,77% cree que son

bajos.

k) ¢Considera usted que la ubicacion de la cooperativa se encuentra en un lugar

estratégico?

Tabla 19. UBICACION DE LA COOPERATIVA

| ALTERNATIVA | FRECUENCIA | PORCENTAJE |

Si 221 61,90%
No 136 38,10%
TOTAL 357 100,00%

Fuente: Encuestas aplicadas a socios.

Elaboracién: Mayra Guaman M. y Daniela Cafiar V.
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Figura 21. UBICACION DE LA COOPERATIVA
Fuente: Encuestas aplicadas a socios.
Elaboracion: Mayra Guaman M. y Daniela Cafiar V.

ANALISIS E INTERPRETACION:

Segun los datos obtenidos de las encuestas aplicadas a los socios, se pudo determinar que
el 61,90% del total de ellos considera, que si se encuentra ubicada en un lugar estratégico,
ya que de este modo se puede acceder a esta, rapidamente y sin ninguna complicacién para
encontrar su direccién, ademas de atraer nuevos clientes; y el 38,10% indica que no lo es un

lugar estratégico.

) ¢Ladistribucion fisica permite que se le brinde un servicio adecuado?

Tabla 20. DISTRIBUCION FiSICA

Si 189 52,94%
No 168 47,06%
TOTAL 357 100,00%

Fuente: Encuestas aplicadas a socios.
Elaboracion: Mayra Guaman M. y Daniela Cafiar V.
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Figura 22. DISTRIBUCION FiSICA
Fuente: Encuestas aplicadas a socios.
Elaboracién: Mayra Guaman M. y Daniela Cafar V.

ANALISIS E INTERPRETACION:

De acuerdo a los datos obtenidos en el grafico que antecede se puede establecer, que el
52,94% del total de socios manifiesta que la distribucién fisica si permite que se les
proporcione un servicio adecuado, mientras que el 47,06% indica que no tiene las

condiciones fisicas necesarias para que se les brinde una buena atencién.

m) ¢ Por qué medios publicitarios conocié usted esta cooperativa?

Tabla 21. MEDIOS PUBLICITARIOS

Televisién 56 15,69%
Radio 100 28,01%
Prensa Escrita 57 15,97%
Tripticos 84 23,53%
Otros 60 16,81%
TOTAL 357 100,00%

Fuente: Encuestas aplicadas a socios
Elaboracién: Mayra Guaman M. y Daniela Cafiar V.
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i Prensa Escrita

H Tripticos
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Figura 23. MEDIOS PUBLICITARIOS
Fuente: Encuestas aplicadas a socios.
Elaboracion: Mayra Guaman M. y Daniela Cafiar V.

ANALISIS E INTERPRETACION:

De la totalidad de encuestas aplicadas a los socios, el 28,01% del total de ellos manifiestan
que conocio de la existencia de la Cooperativa a través de la radio; el 23,53% por tripticos;
el 16,81% por otros medios distintos a los mencionados; el 15,97% por medio de la prensa
escrita; y el 15,69% a través de la television.

TABULACION E INTERPRETACION DE LAS ENCUESTAS APLICADAS A LOS SOCIOS
DE LA COOPERATIVA DE AHORRO Y CREDITO “CASA FACIL LTDA.”. AGENCIA
CARIAMANGA.

a) ¢ Conoce todos los servicios que tiene la cooperativa?

Tabla 22. SERVICIOS

Si 100 63,69%
No 57 36,31%
TOTAL 157 100,00%

Fuente: Encuestas aplicadas a socios.
Elaboracién: Mayra Guaman M. y Daniela Cafar V.
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Figura 24. SERVICIOS
Fuente: Encuestas aplicadas a socios.
Elaboracién: Mayra Guaman M. y Daniela Cafiar V.

ANALISIS E INTERPRETACION.

Como se puede observar en el grafico que antecede, de la totalidad de socios encuestados,
el 63,69% indica que si conocen los servicios que presta la entidad financiera; mientras que

el 36,31% restante sefiala no conocerlos.

b) ¢De todos los servicios que presta la cooperativa cual ha utilizado con mas

frecuencia?

Tabla 23. USO DE LOS SERVICIOS

Créditos 82 18,34%
Cuentas de Ahorro 96 21,48%
Pago de desarrollo humano 87 19,46%
Transferencias Nacionales e

Internacionales 45 10,07%
Transferencias Interbancarias 54 12.08%
Recaudacion de servicios

basicos 67 14,99%
SOAT & Matriculacién vehicular 16 3.58%

Fuente: Encuestas aplicadas a socios.
Elaboracion: Mayra Guaman M. y Daniela Cafiar V.
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Figura 25. USO DE LOS SERVICIOS
Fuente: Encuestas aplicadas a socios.
Flaharacidn® Mavra Giiaman M v Daniela Cafiar \/

ANALISIS E INTERPRETACION.

Segun los resultados obtenidos de la totalidad de encuestas aplicadas a los socios, el
21,48% de ellos manifestdé que ha realizado apertura de cuentas; el 19.46% se acerca a la
entidad a cobrar el bono de desarrollo humano; el 18,34% ha realizado algun tipo de crédito;
un 14,99% realiza el pago de los servicios basicos; el 12,08% hace transferencias
interbancarias; el 10,08% transferencias nacionales e internacionales; el 3,58% para la

cancelacion del SOAT y Matriculacién de su vehiculo.

c) ¢Cada qué tiempo usted utiliza los servicios de la cooperativa?

Tabla 24. CADA QUE TIEMPO UTILIZA LO SERVICIOS

Diario 0 0,00%
Semanal 28 17,83%
Quincenal 36 22,93%
Mensual 93 59,24%
TOTAL 157 100,00%

Fuente: Encuestas aplicadas a socios
Elaboracion: Mayra Guaman M. y Daniela Cafiar V.
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Figura 26. CADA QUE TIEMPO UTILIZA LO SERVICIOS
Fuente: Encuestas aplicadas a socios.
Elaboracién: Mayra Guaman M. y Daniela Cafiar V.

ANALISIS E INTERPRETACION.

De acuerdo a los resultados obtenidos de las personas investigadas, en relacion a la
interrogante. Cada que tiempo usted utiliza los servicios de la cooperativa, el 59,24%
manifestdé que mensualmente; el 22,93% quincenal; y el 17,83% restante semanal.

d) ¢Ademas de los servicios que presta la cooperativa desearia que se implemente

otros servicios?

Tabla 25. IMPLEMENTARIA OTROS SERVICIOS

|

= 157 100,00%
No 0 0,00%
TOTAL

157 100,00%

Fuente: Encuestas aplicadas a socios
Elaboracién: Mayra Guaman M. y Daniela Cafiar V.
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Figura 27. IMPLEMENTARIA OTROS SERVICIOS
Fuente: Encuestas aplicadas a socios.
Elaboracién: Mayra Guaman M. y Daniela Cafar V.

ANALISIS E INTERPRETACION.

De acuerdo a los resultados que se observan en el grafico anterior, se puede determinar que
el 100% de los socios, es decir la totalidad de ellos manifiesta que seria muy importante y

ventajoso que se implemente mas servicios en la Cooperativa.

e) La calidad del servicio que presta la cooperativa es:

Tabla 26. CALIDAD DE SERVICIOS

Buena 97 61,78%
Regular 33 21,02%
Mala 27 17,20%
TOTAL 157 100,00%

Fuente: Encuestas aplicadas a socios.
Elaboracion: Mayra Guaman M. y Daniela Cafiar V.
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Figura 28. CALIDAD DE SERVICIOS
Fuente: Encuestas aplicadas a socios.
Elaboracion: Mayra Guaman M. y Daniela Cafiar V.

ANALISIS E INTERPRETACION.

De acuerdo a los datos recabados de las encuestas aplicadas a los socios se determiné que
el 61,78% de la total de ellos indica que la calidad del servicio que presta la entidad
financiera es buena; el 21,02 % considera que es regular; y el porcentaje restante de
17,20% opina que es mala.

f) ¢Usted accede facilmente a los servicios?

Tabla 27. ACCESO A SERVICIOS

Si

113 71,97%
No 44 28,03%
TOTAL 157 100,00%

Fuente: Encuestas aplicadas a socios.
Elaboraciéon: Mayra Guaman M. y Daniela Cafar V.
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Figura 29. ACCESO A SERVICIOS
Fuente: Encuestas aplicadas a socios.
Elaboracion: Mayra Guaman M. y Daniela Cafiar V.

ANALISIS E INTERPRETACION.

Segun los datos obtenidos de las encuestas a los socios de la cooperativa, se pudo
establecer que el 71,97% de estos acceden facilmente a los servicios que proporciona la
entidad; mientras que el 28,03% manifiesta que no.

g) ¢Usted es actualmente socio de otra cooperativa de la misma clase?

Tabla 28. ES SOCIO DE OTRA COOPERATIVA

Si 109 69,43%
No 48 30,57%
TOTAL 157 100,00%

Fuente: Encuestas aplicadas a socios.
Elaboracion: Mayra Guaman M. y Daniela Cafiar. V
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Figura 30. ES SOCIO DE OTRA COOPERATIVA
Fuente: Encuestas aplicadas a socios.
Elaboracion: Mayra Guaman M. y Daniela Cafiar V.

ANALISIS E INTERPRETACION.

De la totalidad de encuestas aplicadas y que corresponden al 100% de investigados; el
69,43% de ellos, sefialaron que actualmente si son socios de otras cooperativas que brindan
el mismo servicio que Casa Facil Ltda., mientras que el 30,57% restante manifesté que no

son socios de ninguna otra entidad financiera.

h) ¢Cuantos afios va como socio de la otra cooperativa?

Tabla 29. ANOS DE SOCIO EN OTRA COOPERATIVA

0 a lafio 32 20,38%
1 afio 1 mes a 2 afios 74 47.13%
2 afos 1 mes a 3 afios 51 32,48%
3 aflos 1 mes a 4 afios 0 0.00%
TOTAL 157 100,00%

Fuente: Encuestas aplicadas a socios.
Elaboracion: Mayra Guaman M. y Daniela Cafiar V.
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H0 a lafio

H1 afio 1 mes a 2 afos

42 afios 1 mes a 3 afios

H 3 aflos 1 mes a 4 afos

Figura 31. ANOS DE SOCIO EN OTRA COOPERATIVA
Fuente: Encuestas aplicadas a socios.
Elaboracién: Mayra Guaman M. y Daniela Cafiar V.

ANALISIS E INTERPRETACION.

Segun se observa en el grafico que antecede se puede determinar que el 47,13% de socios
investigados sefiala ser socio de la cooperativa entre 1 afio 1 mes a 2 afios; el 32,48% un
periodo entre 2 afios 1 mes a 3 afios; y finalmente el 20,38% lleva utilizando los servicios de

la cooperativa de 0 a 1 afio aproximadamente.

i) ¢ Qué opinidn tiene de los servicios de esa cooperativa?

Tabla 30. OPINION DE SERVICIOS

Buena 87 55,41%
Mala 43 27,39%
Regular 27 17,20%
TOTAL 157 100,00%

Fuente: Encuestas aplicadas a socios.
Elaboracion: Mayra Guaman M. y Daniela Cafiar V.
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Figura 32. OPINION DE SERVICIOS
Fuente: Encuestas aplicadas a socios.

Elaboracién: Mayra Guaman M. v Daniela Cafiar V.

ANALISIS E INTERPRETACION.

De acuerdo a los resultados obtenidos de la encuestas, se logro establecer que el 55,41%
de socios considera que los servicios que brinda la cooperativa son buenos; el 27,39%
sefiala que son malos; y un porcentaje menor del 17,20% considera que dichos servicios

son regular.

i) El porcentaje de los intereses de crédito que maneja la cooperativa con respecto a

otras de la misma indole Usted los considera:

Tabla 31. OPINION DE INTERESES DE CREDITO

Elevados 39 24,84%
Iguales 47 29,94%
Similares 54 34,39%
Bajos 17 10,83%
TOTAL 157 100,00%

Fuente: Encuestas aplicadas a socios.

Elaboracién: Mayra Guaman M. y Daniela Cafiar V.
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Figura 33. OPINION DE INTERESES DE CREDITO
Fuente: Encuestas aplicadas a socios.
Elaboracién: Mayra Guaman M. y Daniela Cafiar V.

ANALISIS E INTERPRETACION.

Segun los datos recogidos de las encuestas se logré determinar que el 34,39% del total de
socios considera que el porcentaje de intereses de crédito que tiene la Cooperativa Casa
Facil Ltda., son similares a otras cooperativas de ahorro; el 29,94% indica que son iguales;
el 24,84% que son elevados y solamente el 10,83% restante considera que son bajos.

k) ¢Considera usted que la ubicacion de la cooperativa se encuentra en un lugar
estratégico?

Tabla 32. UBICACION DE LA COOPERATIVA

Si 121 77,07%
No 36 22,93%
TOTAL 157 100,00%

Fuente: Encuestas aplicadas a socios.

Elaboracion: Mayra Guaman M. y Daniela Cafiar V.
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Figura 34. UBICACION DE LA COOPERATIVA
Fuente: Encuestas aplicadas a socios.
Elaboracién: Mayra Guaman M. y Daniela Cafiar V.

ANALISIS E INTERPRETACION.

En lo que respecta a la interrogante de la ubicacién de la cooperativa en un lugar
estratégico; el 77,07% de socios investigados consideran que si se encuentra ubicada en un

lugar estratégico; mientras que el 22,93% restante sefiala que no lo esta.

I) ¢La distribucién fisica permite que se le brinde un servicio adecuado?

Tabla 33. DISTRIBUCION FISICA

Si 89 56,69%
No 68 43,31%
TOTAL 157 100,00%

Fuente: Encuestas aplicadas a socios.
Elaboraciéon: Mayra Guaman M. y Daniela Cafar V.
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Figura 35. DISTRIBUCION FISICA
Fuente: Encuestas aplicadas a socios.
Elaboracion: Mayra Guaman M. y Daniela Cafiar V.

ANALISIS E INTERPRETACION.

De los 157 socios encuestados y que corresponden al 100%; el 56,43% de ellos manifesto
qgue la distribucion fisica que tienen la empresa si permite que se les dé un servicio
adecuado; y el 43,31% sefiala todo lo contario es decir que la parte fisica de la entidad no

favorece a que se les dé un buen servicio.

m) ¢ Por qué medios publicitarios conocié usted esta cooperativa?

Tabla 34. MEDIOS PUBLICITARIOS

Television 10 6,37%
Radio 66 42,04%
Prensa Escrita 17 10,83%
Tripticos 44 28,03%
Otros 20 12,74%
TOTAL 157 100,00%

Fuente: Encuestas aplicadas a socios
Elaboracién: Mayra Guaman M. y Daniela Cafar V.
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Figura 36. MEDIOS PUBLICITARIOS

Fuente: Encuestas aplicadas a socios.
Elaboracion: Mayra Guaman M. y Daniela Cafiar V.

ANALISIS E INTERPRETACION.

Segun los resultados que se observan en el cuadro anterior, se logra determinar que el
medio por el cual se enteraron de los servicios que presta la cooperativa es la radio asi lo
consideran el 42,04%; el 28,03% por medio de tripticos; el 12,74% por otros medios distintos

a los mencionados; el 10,83% por la prensa escrita; y finalmente el 6,37% por television.

TABULACION E INTERPRETACION DE LAS ENCUESTAS APLICADAS A LOS SOCIOS
DE LA COOPERATIVA DE AHORRO Y CREDITO “CASA FACIL LTDA.” AGENCIA

CATACOCHA.

a) ¢Conoce todos los servicios que tiene la cooperativa?

Tabla 35. SERVICIOS

Si 96 60,00%
No 64 40,00%
TOTAL 160 100,00%

Fuente: Encuestas aplicadas a socios.

Elaboracion: Mayra Guaman M. y Daniela Cafiar V.
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Figura 37. SERVICIOS
Fuente: Encuestas aplicadas a socios.
Elaboracién: Mayra Guaman M. y Daniela Cafar V.

ANALISIS E INTERPRETACION.

Como se puede observar en cuadro y grafico que antecede, se logré determinar que el

60,00% de los socios si conoce los servicios que ofrece la Cooperativa, mientras que un

40,00% sefiala que no los conocen.

b) ¢De todos los servicios que presta la cooperativa cual ha utilizado con mas

frecuencia?

Tabla 36. USO DE LOS SERVICIOS

Créditos 85 18,68%
Cuentas de Ahorro 94 20.66%
Pago de desarrollo humano 43 9,45%
Transferencias Nacionales e
Internacionales 38 8,35%
Transferencias Interbancarias

64 14,07%
Recaudacién de servicios basicos

56 12,31%
SOAT & Matriculacion vehicular

75 16,48%

Fuente: Encuestas aplicadas a socios.
Elaboracién: Mayra Guaman M. y Daniela Cafar V.
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Figura 38. USO DE LOS SERVICIOS
Fuente: Encuestas aplicadas a socios.
Elaboracion: Mayra Guaman M. y Daniela Cafiar V.

ANALISIS E INTERPRETACION.

De la totalidad de encuestas aplicadas a los socios de la cooperativa y que corresponden a
160 personas, el 20,66% de ellos manifiesta que ha realizado apertura de cuentas de
ahorro; el 18,68% a pedido un crédito; el 16,48% a pagado SOAT & Matriculacion; 14,07%
ha realizado transferencias interbancarias; el 12,31% ha pagado los servicios basicos; el
9,45% ha cobrado el bono de desarrollo humano; y finalmente un 8,35% ha realizado

transferencias interbancarias.

c) ¢Cada qué tiempo usted utiliza los servicios de la cooperativa?

Tabla 37. CADA QUE TIEMPO UTILIZA LOS SERVICIOS

Diario 0 0,00%
Semanal 21 13,13%
Quincenal 58 36,25%
Mensual 81 50,63%
TOTAL 160 100,00%

Fuente: Encuestas aplicadas a socios

Elaboracion: Mayra Guaman M. y Daniela Cafiar V.

60




0,00%  13,13%

® Diario

H Semanal
i Quincenal
H Mensual

Figura 39. CADA QUE TIEMPO UTILIZA LOS SERVICIOS

Fuente: Encuestas aplicadas a socios.

Elaboracion: Mayra Guaman M. y Daniela Cafiar V.

ANALISIS E INTERPRETACION.

Como se observa en el grafico que antecede se puede establecer que el 50,63% del total de
socios encuestados supieron indicar que utilizan los servicios de la Cooperativa de manera

mensual; el 36,25% sefiala que quincenalmente y el 13,13% restante hace uso de dichos

servicios semanalmente.

d) ¢Ademas de los servicios que presta la cooperativa desearia que se implemente

otros servicios?

Tabla 38. IMPLEMENTARIA OTROS SERVICIOS

Si 138 86,25%
No 22 13,75%
TOTAL 160 100,00%

Fuente: Encuestas aplicadas a socios

Elaboracion: Mayra Guaman M. y Daniela Cafiar V.
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Figura 40. IMPLEMENTARIA OTROS SERVICIOS
Fuente: Encuestas aplicadas a socios.
Elaboracién: Mayra Guaman M. y Daniela Cafar V.

ANALISIS E INTERPRETACION.

Segun la informacién obtenida de las encuestas aplicadas a los socios, el 88,25% del total
de ellos manifesté que si desearia que en la Cooperativa se implemente mas servicios; y

finalmente un porcentaje minimo del 13,75% sefiala que no es necesario mas servicios.

e) La calidad del servicio que presta la cooperativa es:

Tabla 39. CALIDAD DE SERVICIOS

Buena 75 46,88%
Regular 53 33,13%
Mala 32 20,00%
TOTAL 160 100,00%

Fuente: Encuestas aplicadas a socios.
Elaboracion: Mayra Guaman M. y Daniela Cafiar V.
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Figura 41. CALIDAD DE SERVICIOS
Fuente: Encuestas aplicadas a socios.
Elaboracién: Mayra Guaman M. y Daniela Cafar V.

ANALISIS E INTERPRETACION.

En lo que respecta a la interrogante sobre la calidad de los servicios que presta la
Cooperativa, el 46,88% del total de socios manifestaron que el servicio que se presta es

buena; el 33.13% que es regular; mientras que el 20,00% restante opina que el servicio es
mala.

f) ¢Usted accede facilmente a los servicios?

Tabla 40. ACCESO A LOS SERVICIOS

Si 96 60,00%
No 64 40,00%
TOTAL 160 100,00%

Fuente: Encuestas aplicadas a socios.
Elaboracién: Mayra Guaman M. y Daniela Cafar V.
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Figura 42. ACCESO A LOS SERVICIOS
Fuente: Encuestas aplicadas a socios.

Elaboracién: Mayra Guaman M. y Daniela Cafiar V.

ANALISIS E INTERPRETACION.

De acuerdo a la totalidad de socios encuestados y que representan 160 personas, el
60,00% de ellos sefal6é que si acceden facilmente a los servicios que brinda la Cooperativa
ya que son requisitos que no requieren de mucho tiempo para ser cumplidos, y el 40,00%

restante sefiala que no son de facil acceso y se pierde mucho tiempo en ser atendido.

g) ¢Usted es actualmente socio de otra cooperativa de la misma clase?

Tabla 41. ES SOCIO DE OTRA COOPERATIVA

Si 89 55,63%
No 71 44,38%
TOTAL 160 100,00%

Fuente: Encuestas aplicadas a socios.

Elaboracion: Mayra Guaman M. y Daniela Cafiar V.
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Figura 43. ES SOCIO DE OTRA COOPERATIVA

Fuente: Encuestas aplicadas a socios.

Elaboracién: Mayra Guaman M. y Daniela Cafar V.
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ANALISIS E INTERPRETACION.

De los 160 socios encuestados, y que representan el 100%; el 55,63% del total de ellos,
manifestd que si son socios de otras cooperativas de la misma clase; mientras que el

44,38% restante sefiala no ser socio de ninguna otra cooperativa.

h) ¢Cuantos afios va como socio de la otra cooperativa?

Tabla 42. ANOS DE SOCIO EN OTRA COOPERATIVA

0 a lafio 43 26,88%
1 afio 1 mes a 2 afios 75 46.88%
2 afios 1 mes a 3 afios 42 26,25%
3 afios 1 mes a 4 afios 0 0.00%
TOTAL 160 100,00%

Fuente: Encuestas aplicadas a socios.
Elaboracién: Mayra Guaman M. y Daniela Cafiar V.

0,00%

E0 a lano
H1 afio 1 mes a 2 afos

M2 afos 1 mes a 3 afios

3 afos 1 mes a 4 afos

Figura 44. ANOS DE SOCIO EN OTRA COOPERATIVA
Fuente: Encuestas aplicadas a socios.
Elaboracion: Mayra Guaman M. y Daniela Cafiar V.

ANALISIS E INTERPRETACION.

Segun los resultados recabados de las encuestas aplicadas a los socios el 46,88%
manifiesta que son socios de la cooperativa desde aproximadamente 1 afio un mes a 2
afios; el 26,88% entre 0 a 1 afio; y el 26,25% restante es socio hace como unos 2 afos 1

mes a 3 afos.
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i) ¢ Qué opinidn tiene de los servicios de esa cooperativa?

Tabla 43. OPINION DE SERVICIOS

Buena 87 55,41%
Mala 43 27,39%
Regular 27 17,20%
TOTAL 157 100,00%

Fuente: Encuestas aplicadas a socios.
Elaboracién: Mayra Guaman M. y Daniela Cafiar V.

HBuena
E Mala
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Figura 45. OPINION DE SERVICIOS
Fuente: Encuestas aplicadas a socios.
Elaboraciéon: Mayra Guaman M. y Daniela Cafiar V.

ANALISIS E INTERPRETACION.

De acuerdo a los resultados obtenidos de los socios investigados, en relacion a la
interrogante qué opinion tiene de los servicios de la Cooperativa de ahorro y crédito Casa
Facil Ltda., el 55,41% menciono que dichos servicios son buenos; el 27,39% tienen una

opinién nada alentadora hacia la cooperativa (mala); y el 17,20% restante es regular.
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j) El porcentaje de los intereses de crédito que maneja la cooperativa con respecto a

otras de la misma indole Usted los considera:

Tabla 44. OPINION DE INTERESES DE CREDITO

Elevados 21 13,13%
Iguales 59 36,88%
Similares 49 30,63%
Bajos 31 19,38%
TOTAL 160 100,00%

Fuente: Encuestas aplicadas a socios.
Elaboracion: Mayra Guaman M. y Daniela Cafiar V.

13,13%

H Elevados
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Figura 46. OPINION DE INTERESES DE CREDITO
Fuente: Encuestas aplicadas a socios.
Elaboracion: Mayra Guaman M. y Daniela Cafiar V.

ANALISIS E INTERPRETACION.

De acuerdo a los resultados que se observan en el gréfico y cuadro que antecede, se puede
determinar que el 36,88% indica que el porcentaje de intereses de crédito que maneja la
cooperativa con respecto a otras de la misma indole es igual; el 30,63% consideran que son
similares; el 19,38% que son bajos; y finalmente solamente el 13,13% cree que son

elevados.
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k) ¢Considera usted que la ubicacion de la cooperativa se encuentra en un lugar
estratégico?

Tabla 45. UBICACION DE LA COOPERATIVA

Si 01 56,88%
No 69 43,13%
TOTAL 160 100,00%

Fuente: Encuestas aplicadas a socios.
Elaboraciéon: Mayra Guaman M. y Daniela Cafar V.
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Figura 47. UBICACION DE LA COOPERATIVA
Fuente: Encuestas aplicadas a socios.
Elaboracién: Mayra Guaman M. y Daniela Cafiar V.

ANALISIS E INTERPRETACION.

Segun los datos obtenidos de las encuestas aplicadas a los socios, se pudo determinar que
el 56,88% del total de ellos considera, que la cooperativa si se encuentra ubicada en un
lugar estratégico; y el 43,13% indica que no lo esta.

) ¢La distribucion fisica permite que se le brinde un servicio adecuado?

Tabla 46. DISTRIBUCION FiSICA

Si 79 49,38%
No 81 50,63%
TOTAL 160 100,00%

Fuente: Encuestas aplicadas a socios.

Elaboracién: Mayra Guaman M. y Daniela Cafiar V.
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Figura 48. DISTRIBUCION FiSICA
Fuente: Encuestas aplicadas a socios.
Elaboracion: Mayra Guaman M. y Daniela Cafiar V.

ANALISIS E INTERPRETACION.

De acuerdo a los datos obtenidos en el grafico que antecede se puede establecer, que el
50,63% del total de socios manifiesta que la distribucién fisica no permite que se les

proporcione un servicio adecuado, mientras que el 49,38% indica que si tiene las

condiciones fisicas necesarias para que se les brinde una buena atencion.

m) ¢ Por qué medios publicitarios conocié usted esta cooperativa?

Tabla 47. MEDIOS PUBLICITARIOS

Television 5 3,13%
Radio 53 33,13%
Prensa Escrita 23 14,38%
Tripticos 49 30,63%
Otros 30 18,75%
TOTAL 160 100,00%

Fuente: Encuestas aplicadas a socios

Elaboracion: Mayra Guaman M. y Daniela Cafiar V.
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Figura 49. MEDIOS PUBLICITARIOS
Fuente: Encuestas aplicadas a socios.
Elaboracion: Mayra Guaman M. y Daniela Cafiar V.

ANALISIS E INTERPRETACION.

De la totalidad de encuestas aplicas a los socios, el 33,13% del total de ellos manifiestan
gue conocio6 de la existencia de la Cooperativa a través de la radio; el 30,63% por tripticos;
el 18,75% por otros medios distintos a los mencionados; el 14,38% por medio de la prensa

escrita; y un porcentaje minino del 3,13% a través de la television.

TABULACION E INTERPRETACION DE LAS ENCUESTAS APLICADAS A LOS SOCIOS
DE LA COOPERATIVA DE AHORRO Y CREDITO “CASA FACIL LTDA.” AGENCIA
CATAMAYO

a) ¢ Conoce todos los servicios que tiene la cooperativa?

Tabla 48. SERVICIOS

Si 97 57,40%
No 72 42,60%
TOTAL 169 100,00%

Fuente: Encuestas aplicadas a socios.

Elaboracién: Mayra Guaman M. y Daniela Cafiar V.
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Figura 50. SERVICIOS
Fuente: Encuestas aplicadas a socios.
Elaboracién: Mayra Guaman M. y Daniela Cafiar V.

ANALISIS E INTERPRETACION.

Segun la informacién obtenida de los socios encuestados el 57,40% de ellos si tienen pleno

conocimiento de los servicios que brinda la entidad financiera; y el 42,60% no los conocen.

b) ¢De todos los servicios que presta la cooperativa cual ha utilizado con mas

frecuencia?

Tabla 49. USO DE LOS SERVICIOS

Créditos 54 19,57%
Cuentas de Ahorro 69 25 00%
Pago de desarrollo humano 45 16,30%
Transferencias Nacionales e
Internacionales 27 9,78%
Transferencias Interbancarias 19 6.88%
Recaudacién de servicios basicos

50 18,12%
SOAT & Matriculacion vehicular

12 4,35%

Fuente: Encuestas aplicadas a socios.
Elaboracién: Mayra Guaman M. y Daniela Cafar V.
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Figura 51. USO DE LOS SERVICIOS
Fuente: Encuestas aplicadas a socios.
Elaboracion: Mayra Guaman M. y Daniela Cafiar V.

ANALISIS E INTERPRETACION:

De acuerdo a los datos proporcionados por los investigados se logré determinar que entre
los servicios que mas utilizan de la Cooperativa es la apertura de cuentas como lo menciona
el 25,00% de socios; el 19,57% ha realizado algun tipo de crédito; seguido de un 18,12%
que ha cancelado los servicios béasicos; 16,30% ha cobrado el bono de desarrollo humano;
9,78% ha hecho transferencias nacionales e internacionales; el 6,88% transferencias

interbancarias; y solamente un 4,35% a cancelado el SOAT & Matriculacion de su vehiculo.

c) ¢Cada qué tiempo usted utiliza los servicios de la cooperativa?

Tabla 50. CADA QUE TIEMPO UTILIZA LOS SERVICIOS

Diario 0 0,00%
Semanal 21 12,43%
Quincenal 58 34,32%
Mensual 90 53,25%
TOTAL 169 100,00%

Fuente: Encuestas aplicadas a socios

Elaboracion: Mayra Guaman M. y Daniela Cafiar V.
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Figura 52. CADA QUE TIEMPO UTILIZA LOS SERVICIOS
Fuente: Encuestas aplicadas a socios.
Elaboracién: Mayra Guaman M. y Daniela Cafiar V.

ANALISIS E INTERPRETACION.

Segun los resultados obtenidos de la totalidad de encuestas aplicadas y que corresponden a
169 personas, el 53,25% de estos sefald que utiliza los servicios de la cooperativa
mensualmente; el 34,32% de manera quincenal; seguido finalmente del 12,43% que solicita

algun servicio semanalmente.

d) ¢Ademas de los servicios que presta la cooperativa desearia que se implemente
otros servicios?

Tabla 51. IMPLEMENTARIA OTROS SERVICIOS

Si 96 56,80%
No 73 43,20%
TOTAL 169 100,00%

Fuente: Encuestas aplicadas a socios
Elaboracién: Mayra Guaman M. y Daniela Cafiar V.
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Figura 53. IMPLEMENTARIA OTROS SERVICIOS
Fuente: Encuestas aplicadas a socios.
Elaboracién: Mayra Guaman M. y Daniela Cafiar V.

ANALISIS E INTERPRETACION.

En base a los datos recogidos de las encuestas aplicadas a los socios de la cooperativa de
ahorro y crédito, se determina que el 56,80% de ellos si desean que se implemente mas

servicios en la entidad financiera; mientras que el 43,20% sefiala que no son necesarios.

e) La calidad del servicio que presta la cooperativa es:

Tabla 52. CALIDAD DE SERVICIOS

Buena 78 46,15%
Regular 56 33,14%
Mala 35 20,71%
TOTAL 169 100,00%

Fuente: Encuestas aplicadas a socios.
Elaboracién: Mayra Guaman M. y Daniela Cafiar V.
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Figura 54. CALIDAD DE SERVICIOS
Fuente: Encuestas aplicadas a socios.
Elaboracién: Mayra Guaman M. y Daniela Cafar V.

ANALISIS E INTERPRETACION.

Segun la informacion obtenida de las personas investigadas y que corresponden a 169
socios; el 46,15% manifestd que la calidad de los servicios otorgados por la cooperativa es

buena; el 33,14% indica que es regular; y finalmente el 20,71% considera que es mala.

f) ¢Usted accede facilmente a los servicios?

Tabla 53. ACCESO A LOS SERVICIOS

Si 129 76,33%
No 40 23,67%
TOTAL 169 100,00%

Fuente: Encuestas aplicadas a socios.
Elaboracion: Mayra Guaman M. y Daniela Cafiar V.

75



u Sj
mNo

Figura 55. ACCESO A LOS SERVICIOS
Fuente: Encuestas aplicadas a socios.
Elaboracién: Mayra Guaman M. y Daniela Cafiar V.

ANALISIS E INTERPRETACION.

De la totalidad de socios a los que se les aplico la encuesta y que significan el 100%; el 76,
33% sefiala que si han accedido facilmente a los servicios que presta la entidad; y el 23,67%
manifiesta que no.

g) ¢Usted es actualmente socio de otra cooperativa de la misma clase?

Tabla 54. ES SOCIO DE OTRA COOPERATIVA

Si 74 43,79%
No 95 56,21%
TOTAL 169 100,00%
Fuente: Encuestas aplicadas a socios.
Elaboracion: Mayra Guaman M. y Daniela Cafiar V.
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Figura 56. ES SOCIO DE OTRA COOPERATIVA
Fuente: Encuestas aplicadas a socios.
Elaboraciéon: Mayra Guaman M. y Daniela Cafiar V.
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ANALISIS E INTERPRETACION.

Segun los resultados recogidos en el grafico que antecede, se puede establecer que el
56,21% del total de socios existentes en Catamayo manifiestan que no han recibido ningln
servicio de otras cooperativas de ahorro y crédito similares a Casa Facil Ltda., mientras que

el 43,79% indica lo contrario es decir que si son socios de otras entidades financieras.

h) ¢Cuantos afios va como socio de la otra cooperativa?

Tabla 55. ANOS DE SOCIO EN OTRA COOPERATIVA

0 a1l afio 54 31,95%
1 afio 1 mes a 2 afios 63 37.28%
2 afos 1 mes a 3 afios 52 30,77%
3 aflos 1 mes a 4 afios 0 0.00%
TOTAL 169 100,00%

Fuente: Encuestas aplicadas a socios.
Elaboracién: Mayra Guaman M. y Daniela Cafar V.

0,00%

mQ a lafo
m 1 afio 1 mes a 2 afios
2 afnos 1 mes a 3 afos

m 3 afios 1 mes a 4 afos

Figura 57. ANOS DE SOCIO EN OTRA COOPERATIVA
Fuente: Encuestas aplicadas a socios.
Elaboracién: Mavra Guaman M. v Daniela Cafar V.
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ANALISIS E INTERPRETACION.

De los resultados que se observan en el grafico anterior se puede deducir que el 37,28%
son socios de la cooperativa aproximadamente entre 1 afio 1 mes a 2 afios, el 31, 95%

sefala haber accedido a estos servicios de entre 0 a 1 afio y finalmente el 30,77%, es socio

un tiempo que fluctda entre 2 afios 1 mes a 3 afios.

1) ¢ Qué opinion tiene de los servicios de esa cooperativa?

Tabla 56. OPINION DE SERVICIOS

Buena 99 58,58%
Mala 43 25,44%
Regular 27 15,98%
TOTAL 169 100,00%

Fuente: Encuestas aplicadas a socios.
Elaboracion: Mayra Guaman M. y Daniela Cafiar V.

HBuena
H Mala
i Regular

Figura 58. OPINION DE SERVICIOS
Fuente: Encuestas aplicadas a socios.
Elaboracién: Mayra Guaman M. y Daniela Cafar V.
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ANALISIS E INTERPRETACION.

De acuerdo a los datos recogidos de las encuestas aplicadas a los socios de la cooperativa
de ahorro y crédito, se logré determinar que el 58,58% del total de ellos consideran que los
servicios proporcionados por la entidad son buenos; el 25,44% tiene una opinién mala; y el

15,98% sefala que su opinién es regular en cuanto al servicio que se les brindo.

j) El porcentaje de los intereses de crédito que maneja la cooperativa con respecto a

otras de la misma indole Usted los considera:

Tabla 57. OPINION DE INTERESES DE CREDITO

Elevados 64 37,87%
Iguales 42 24,85%
Similares 27 15,98%
Bajos 36 21,30%
TOTAL 169 100,00%

Fuente: Encuestas aplicadas a socios.
Elaboracién: Mayra Guaman M. y Daniela Cafiar V.

m Elevados

15,98%

m |guales
Similares

m Bajos

Figura 59. OPINION DE INTERESES DE CREDITO
Fuente: Encuestas aplicadas a socios.
Elaboracién: Mayra Guaman M. y Daniela Cafiar V.
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ANALISIS E INTERPRETACION.

En base a los resultados recogidos de los investigados se puede deducir que el 37,87% del
total de socios consideran que los intereses que cobra la entidad financiera por un crédito es
elevado en comparacion con otras cooperativas de ahorro y crédito; el 24,85% consideran

que son iguales; el 21,30% que son bajos; y finalmente el 15,98% creen que son similares.

k) ¢Considera usted que la ubicacion de la cooperativa se encuentra en un lugar
estratégico?

Tabla 58. UBICACION DE LA COOPERATIVA

Si 112 66,27%
No 57 33,73%
TOTAL 169 100,00%

Fuente: Encuestas aplicadas a socios.

Elaboracion: Mayra Guaman M. y Daniela Cafiar V.

u Sj
mNo

Figura 60. UBICACION DE LA COOPERATIVA
Fuente: Encuestas aplicadas a socios.
Elaboracién: Mayra Guaman M. y Daniela Cafiar V.

ANALISIS E INTERPRETACION.

De acuerdo a los resultados obtenidos de los socios, se pudo establecer que el 66,27% si
considera que la ubicacion de la cooperativa es un lugar estratégico; y el 33,73% sefiala que

dicha ubicacion no es estratégica.
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l) ¢Ladistribucion fisica permite que se le brinde un servicio adecuado?

Tabla 59. DISTRIBUCION FISICA

Si 105 62,13%
No 64 37,87%
TOTAL 169 100,00%

Fuente: Encuestas aplicadas a socios.

Elaboracién: Mayra Guaman M. y Daniela Cafiar V.
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Figura 61. DISTRIBUCION FiSICA
Fuente: Encuestas aplicadas a socios.
Elaboracién: Mayra Guaman M. y Daniela Cafiar V.

ANALISIS E INTERPRETACION.

La distribucion fisica de la cooperativa si permite que se brinde un servicio adecuado a los

socios, asi lo considera el 62,13% de ellos, mientras que el 37,87% restante manifiestan

todo lo contrario.
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m) ¢ Por qué medios publicitarios conocid usted esta cooperativa?

Tabla 60. MEDIOS PUBLICITARIOS

Televisién 9 5,33%
Radio 73 43,20%
Prensa Escrita 17 10,06%
Tripticos 23 13,61%
Otros 47 27,81%
TOTAL 169 100,00%

Fuente: Encuestas aplicadas a socios
Elaboracion: Mayra Guaman M. y Daniela Cafiar V.

5,33%

m Television

® Radio

= Prensa Escrita
m Tripticos

m Otros

Figura 62. MEDIOS PUBLICITARIOS
Fuente: Encuestas aplicadas a socios.
Elaboracién: Mayra Guaman M. y Daniela Cafar V.

ANALISIS E INTERPRETACION.

De los 169 socios existentes en esta agencia el 43,20% de ellos sefalé que la radio es el
medio a través del cual supo de la existencia de la cooperativa; el 27,81% la conocié por
otros medios; el 13,61% por tripticos; el 10,06% a través de la prensa escrita, y solamente

un 5,33% por la television.
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TABULACION E INTERPRETACION DE LAS ENCUESTAS APLICADAS A LOS SOCIOS
DE LA COOPERATIVA DE AHORRO Y CREDITO “CASA FACIL LTDA.” AGENCIA
MACARA

a) ¢ Conoce todos los servicios que tiene la cooperativa?

Tabla 61. SERVICIOS

Si 117 63,59%
No 67 36,41%
TOTAL 184 100,00%

Fuente: Encuestas aplicadas a socios.
Elaboracién: Mayra Guaman M. y Daniela Cafiar V.
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Figura 63. SERVICIOS
Fuente: Encuestas aplicadas a socios.
Elaboracion: Mavra Guaman M. v Daniela Cafnar V.

ANALISIS E INTERPRETACION.

Como se puede observar en el grafico que antecede, de la totalidad de socios encuestados,
el 63,59% indica que si conocen los servicios que presta la entidad financiera; mientras que

el 36,41% restante sefiala no conocerlos.
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b) ¢De todos los servicios que presta la cooperativa cual ha utilizado con mas

frecuencia?

Tabla 62. USO DE LOS SERVICIOS

Créditos 93 21,68%
Cuentas de Ahorro 127 29,60%
Pago de desarrollo humano 75 17,48%
Transferencias Nacionales e
Internacionales a1 9,56%
Transferencias Interbancarias 52 12,12%
Recaudacion de servicios basicos

26 6,06%
SOAT & Matriculaciéon vehicular 15 3.50%

Fuente: Encuestas aplicadas a socios.
Elaboracién: Mayra Guaman M. y Daniela Cafar V.

6,06% 3,50%

Créditos

® Cuentas de Ahorro

H Pago de desarrollo humano

H Transferencias Nacionales e
Internacionales ]

® Transferencias Interbancarias

H Recaudacion de servicios

basicos ) y )
i SOAT & Matriculacion vehicular

Figura 64. USO DE LOS SERVICIOS
Fuente: Encuestas aplicadas a socios.
Elaboracién: Mayra Guaman M. y Daniela Cafiar V.

ANALISIS E INTERPRETACION.

Segun los resultados obtenidos de la totalidad de encuestas aplicadas a los socios, el
29,60% de ellos manifestd que ha realizado apertura de cuentas; el 21,68% se acerca a la
entidad a realizar algun tipo de crédito; el 17,48% se acerca a la entidad a cobrar el bono de
desarrollo humano; un 12,12% realiza transferencias interbancarias; el 9,56% hace
transferencias nacionales e internacionales; el 6,06% paga sus servicios bésicos; y el 3,58%
efectla el pago del SOAT y matriculacion de su vehiculo.
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c) ¢Cada qué tiempo usted utiliza los servicios de la cooperativa?

Tabla 63. CADA QUE TIEMPO UTILIZA LOS SERVICIOS

Diario 0 0,00%
Semanal 17 9,24%
Quincenal 47 25,54%
Mensual 120 65,22%
TOTAL 184 100,00%

Fuente: Encuestas aplicadas a socios
Elaboracion: Mayra Guaman M. y Daniela Cafiar V.

0,00% 9,24%

® Diario
Semanal
i Quincenal
E Mensual

Figura 65. CADA QUE TIEMPO UTILIZA LOS SERVICIOS
Fuente: Encuestas aplicadas a socios.
Elaboracién: Mayra Guaman M. y Daniela Cafiar V.

ANALISIS E INTERPRETACION.

De acuerdo a los resultados obtenidos de las personas investigadas, en relacion a la
interrogante. Cada que tiempo usted utiliza los servicios de la cooperativa, el 65,62%

manifestd que mensualmente; el 25,54% quincenal; y el 9,24% restante semanal.
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d) ¢Ademés de los servicios que presta la cooperativa desearia que se implemente
otros servicios?

Tabla 64. IMPLEMENTARIA OTROS SERVICIOS

Si 45 24,46%
No 139 75,54%
TOTAL 184 100,00%
Fuente: Encuestas aplicadas a socios
Elaboracién: Mayra Guaman M. y Daniela Cafiar V.
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Figura 66. IMPLEMENTARIA OTROS SERVICIOS
Fuente: Encuestas aplicadas a socios.
Elaboracién: Mavra Guaman M. v Daniela Cafiar V.

ANALISIS E INTERPRETACION.

De acuerdo a los resultados que se observan en el grafico anterior, se puede determinar que
el 75,54% de los socios, manifiesta que no seria muy importante que se implemente mas
servicios en la cooperativa, a diferencia del 24,46% que considera que si es necesario mas
servicios.
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e) La calidad del servicio que presta la cooperativa es:

Tabla 65. CALIDAD DE SERVICIOS

Buena 93 50,54%
Regular 52 28,26%
Mala 39 21,20%
TOTAL 184 100,00%

Fuente: Encuestas aplicadas a socios.
Elaboracion: Mayra Guaman M. y Daniela Cafar V.

HBuena
E Regular
i Mala

Figura 67. CALIDAD DE SERVICIOS
Fuente: Encuestas aplicadas a socios.
Elaboracién: Mayra Guaman M. y Daniela Cafar V.

ANALISIS E INTERPRETACION.

De acuerdo a los datos recabados de las encuestas aplicadas a los socios, se determind
gue el 50,54% de la total de ellos indica que la calidad del servicio que presta la entidad
financiera es buena; el 28,26 % considera que es regular; y el porcentaje restante de

21,20% opina que es mala.
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f) ¢Usted accede facilmente a los servicios?

Tabla 66. ACCESO A LOS SERVICIOS

Si 125 67,93%
No 59 32,07%
TOTAL 184 100,00%
Fuente: Encuestas aplicadas a socios.
Elaboracion: Mayra Guaman M. y Daniela Cafiar V.
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Figura 68. ACCESO A LOS SERVICIOS
Fuente: Encuestas aplicadas a socios.

Elaboracién: Mayra Guaman M. y Daniela Cafar V.

ANALISIS E INTERPRETACION.

Segun los datos obtenidos de las encuestas aplicadas a los socios de la cooperativa, se

pudo establecer que el 67,93% de estos acceden facilmente a los servicios que proporciona

la entidad; mientras que el 32,07% manifiesta que no.

g) ¢Usted es actualmente socio de otra cooperativa de la misma clase?

Tabla 67. ES SOCIO DE OTRA COOPERATIVA

Si 99 53,80%
No 85 46,20%
TOTAL 184 100,00%

Fuente: Encuestas aplicadas a socios.
Elaboracién: Mayra Guaman M. y Daniela Cafar V.
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Figura 69. ES SOCIO DE OTRA COOPERATIVA
Fuente: Encuestas aplicadas a socios.
Elaboracién: Mayra Guaman M. y Daniela Cafiar V.

ANALISIS E INTERPRETACION.

De la totalidad de encuestas aplicadas y que corresponden al 100% de investigados; el
53,80% de ellos, sefialaron que actualmente si son socios de otras cooperativas que brindan
el mismo servicio que Casa Facil Ltda. , mientras que el 46,20% restante manifesté que no

son socios de ninguna otra entidad financiera.

h) ¢Cuantos afios va como socio de la otra cooperativa?

Tabla 68. ANOS DE SOCIO EN OTRA COOPERATIVA

0 a lafo 52 28,26%
1 afio 1 mes a 2 afios 97 52,72%
2 afios 1 mes a 3 afios 35 19.02%
3 afios 1 mes a 4 afios 0 0,00%
TOTAL 184 100,00%

Fuente: Encuestas aplicadas a socios.
Elaboracion: Mayra Guaman M. y Daniela Cafiar V.
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E0 a lafio
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2 aflos 1 mes a 3 afios
H 3 aflos 1 mes a 4 afios

Figura 70. ANOS DE SOCIO EN OTRA COOPERATIVA
Fuente: Encuestas aplicadas a socios.
Elaboracién: Mayra Guaman M. y Daniela Cafiar V.

ANALISIS E INTERPRETACION.

Segun se observa en el gréfico que antecede se puede determinar que el 52,72% de socios
investigados sefiala ser socio de la cooperativa entre 1 afio 1 mes a 2 afios; el 28,26% un
periodo entre 0 afios a 1 afo; y finalmente el 19,02% lleva utilizando los servicios de la

cooperativa de entre 2 afios 1 mes a 3 afios.

i) ¢ Qué opinién tiene de los servicios de esa cooperativa?

Tabla 69. OPINION DE SERVICIOS

Buena 96 52,17%
Mala 57 30,98%
Regular 31 16,85%
TOTAL 184 100,00%

Fuente: Encuestas aplicadas a socios.
Elaboracion: Mayra Guaman M. y Daniela Cafiar V.
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Figura 71. OPINION DE SERVICIOS
Fuente: Encuestas aplicadas a socios.
Elaboracién: Mayra Guaman M. y Daniela Cafar V.

ANALISIS E INTERPRETACION.

De acuerdo a los resultados obtenidos de la encuestas, se logro establecer que el 52,17%
de socios considera que los servicios que brinda la cooperativa son buenos; el 30,98%
sefala que son malos; y un porcentaje menor del 16,85% manifiesta que son regulares los

servicios ofrecidos.

i) El porcentaje de los intereses de crédito que maneja la cooperativa con respecto a

otras de la misma indole Usted los considera:

Tabla 70. OPINION DE INTERESES DE CREDITO

Elevados 17 9,24%
Iguales 79 42,93%
Similares 39 21,20%
Bajos 49 26,63%
TOTAL 184 100,00%

Fuente: Encuestas aplicadas a socios.
Elaboracion: Mayra Guaman M. y Daniela Cafiar V.
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Figura 72. OPINION DE INTERESES DE CREDITO
Fuente: Encuestas aplicadas a socios.
Elaboracion: Mayra Guaman M. y Daniela Cafiar V.

ANALISIS E INTERPRETACION.

Segun los datos recogidos de las encuestas se logro determinar que el 42,93% del total de
socios considera que el porcentaje de intereses de crédito que tiene la cooperativa Casa
Facil Ltda., son iguales a otras cooperativas de ahorro y crédito; el 26,63% indica que son
bajos; el 21,20% que son similares y solamente el 9,24% restante considera que son
elevados.

k) ¢Considera Usted que la ubicacion de la cooperativa se encuentra en un lugar
estratégico?

Tabla 71. UBICACION DE LA COOPERATIVA

Si 79 42,93%
No 105 57,07%
TOTAL 184 100,00%

Fuente: Encuestas aplicadas a socios.
Elaboracion: Mayra Guaman M. y Daniela Cafiar V.
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Figura 73. UBICACION DE LA COOPERATIVA

Fuente: Encuestas aplicadas a socios.

Elaboracién: Mayra Guaman M. y Daniela Cafiar V.

ANALISIS E INTERPRETACION.

En lo que respecta a la interrogante de la ubicacién de la cooperativa en un lugar

estratégico; el 57,07% de socios investigados consideran que no se encuentra ubicada en

un lugar estratégico; mientras que el 42,93% restante sefiala que si lo esta.

l) ¢Ladistribucion fisica permite que se le brinde un servicio adecuado?

Tabla 72. DISTRIBUCION FiSICA

Si 119 64,67%
No 65 35,33%
TOTAL 184 100,00%

Fuente: Encuestas aplicadas a socios.
Elaboracién: Mayra Guaman M. y Daniela Cafar V.
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Figura 74. DISTRIBUCION FISICA
Fuente: Encuestas aplicadas a socios.

Elaboracién: Mayra Guaman M. y Daniela Cafiar V.
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ANALISIS E INTERPRETACION.

De los 184 socios encuestados y que corresponden al 100%; el 64,67% de ellos manifesté
que la distribucién fisica que tienen la empresa si permite que se les dé un servicio
adecuado; y el 35,33% sefiala todo lo contario es decir que la parte fisica de la entidad no

favorece a que se les dé un buen servicio.

m) ¢ Por qué medios publicitarios conocié usted esta cooperativa?

Tabla 73. MEDIOS PUBLICITARIOS

Television 3 1,63%
Radio 67 36,41%
Prensa Escrita 23 12,50%
Tripticos 52 28,26%
Otros 39 21,20%
TOTAL 184 100,00%

Fuente: Encuestas aplicadas a socios
Elaboracion: Mayra Guaman M. y Daniela Cafiar V.

1,63%

M Televisidon
H Radio
Prensa Escrita

M Tripticos

H Otros

Figura 75. MEDIOS PUBLICITARIOS
Fuente: Encuestas aplicadas a socios.
Elaboracion: Mayra Guaman M. y Daniela Cafiar V.

ANALISIS E INTERPRETACION.

Segun los resultados que se observan en el cuadro anterior, se logré determinar que el
medio por el cual se enteraron de los servicios que presta la cooperativa es la radio asi lo
consideran el 36,41%; el 28,26% por medio de tripticos; el 21,20% por otros medios distintos

a los mencionados; el 12,50% por la prensa escrita; y finalmente el 1,63% por television.
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TABULACION E INTERPRETACION DE LAS ENCUESTAS APLICADAS A LOS SOCIOS
DE LA COOPERATIVA DE AHORRO Y CREDITO “CASA FACIL LTDA.”. AGENCIA
PINDAL

a) ¢ Conoce todos los servicios que tiene la cooperativa?

Tabla 74. SERVICIOS

Si 122 69,71%
No 53 30,29%
TOTAL 175 100,00%

Fuente: Encuestas aplicadas a socios.
Elaboracién: Mayra Guaman M. y Daniela Cafiar V.
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Figura 76. SERVICIOS
Fuente: Encuestas aplicadas a socios.
Elaboracién: Mayra Guaman M. y Daniela Cafar V.

ANALISIS E INTERPRETACION.

En lo que respecta a la interrogante que si conocen todos los servicios que tienen la
cooperativa, el 69,71% indic6 que conocen a cabalidad todos y cada uno de los servicios
ofrecidos por la entidad financiera, mientras que el 30,39% restante manifiesta solamente

limitarse a utilizar el servicio que les interesa.
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b) ¢De todos los servicios que presta la cooperativa cual ha utilizado con més

frecuencia?

Tabla 75. USO DE SERVICIOS

Créditos 72 19,51%
Cuentas de Ahorro 99 26,83%
Pago de desarrollo humano 35 9.49%

Transferencias Nacionales e
Internacionales 53 14,36%
Transferencias Interbancarias

41 11,11%
Recaudacion de servicios basicos

39 10,57%
SOAT & Matriculacion vehicular

30 8,13%

Fuente: Encuestas aplicadas a socios.
Elaboracién: Mayra Guaman M. y Daniela Cafiar V.

H Créditos

E Cuentas de Ahorro

i Pago de desarrollo humano
® Transferencias Nacionales e

Internacionales
E Transferencias Interbancarias

# Recaudacién de servicios
basicos
E SOAT & Matriculacion vehicular

Figura 77. USO DE SERVICIOS
Fuente: Encuestas aplicadas a socios.
Elaboracion: Mayra Guaman M. y Daniela Cafiar V.

ANALISIS E INTERPRETACION.

Segun la informacion establecida en el cuadro y gréafico que antecede, se puede establecer
que el 26,83% del total de socios ha realizado con mayor frecuencia la apertura de cuentas;
el 19,51% a efectuado algun crédito; 14,36% ha hecho transferencias nacionales e
internacionales; el 11,11% realizo transferencias interbancarias seguido de un 28,18% que
se acercaron a la cooperativa al cobro del bono de desarrollo humano, pago de servicios
basicos, SOAT y matriculacion de sus vehiculos.
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c) ¢Cada qué tiempo usted utiliza los servicios de la cooperativa?

Tabla 76. CADA QUE TIEMPO UTILIZA LOS SERVICIOS

Diario 0 0,00%
Semanal 19 10,86%
Quincenal 64 36,57%
Mensual 92 52,57%
TOTAL 175 100,00%

Fuente: Encuestas aplicadas a socios
Elaboracién: Mayra Guaman M. y Daniela Cafar V.

0,00% 10,86%

Diario
Semanal
i Quincenal
Mensual

Figura 78. CADA QUE TIEMPO UTILIZA LOS SERVICIOS
Fuente: Encuestas aplicadas a socios.
Elaboracién: Mayra Guaman M. y Daniela Cafiar V.

ANALISIS E INTERPRETACION.

De la totalidad de encuestas aplicadas a los socios de la cooperativa de la agencia Pindal, el
52,57% ha utilizado los dichos servicios mensualmente; el 36,57% quincenal; y finalmente
un porcentaje minimo de socios (10,86%) hace uso de estos servicios semanalmente.
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d) ¢Ademés de los servicios que presta la cooperativa desearia que se implemente
otros servicios?

Tabla 77. IMPLEMENTARIA OTROS SERVICIOS

Si 113 64,57%
No 62 35,43%
TOTAL 175 100,00%

Fuente: Encuestas aplicadas a socios
Elaboracién: Mayra Guaman M. y Daniela Cafar V.
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Figura 79. IMPLEMENTARIA OTROS SERVICIOS
Fuente: Encuestas aplicadas a socios.
Elaboracion: Mayra Guaman M. y Daniela Cafiar V.

ANALISIS E INTERPRETACION.

Segun la informacién obtenida de las encuestas aplicadas a los socios de la Agencia Pindal
de Casa Facil Ltda., el 64,57% manifiesta que seria importante que se implemente mas
servicios en la entidad financiera; mientras que el 35,43% restante sefiala que no es
necesaria la implementacion de otros servicios.
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e) La calidad del servicio que presta la cooperativa es:

Tabla 78. CALIDAD DE SERVICIOS

Bl 89 50,86%
Regular 44 25,14%
Mala 42 24,00%
TOTAL 175 100,00%

Fuente: Encuestas aplicadas a socios.

Elaboracién: Mayra Guaman M. y Daniela Cafiar V.

HBuena
E Regular
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Figura 80. CALIDAD DE SERVICIOS
Fuente: Encuestas aplicadas a socios.
Elaboracion: Mayra Guaman M. y Daniela Cafiar V.

ANALISIS E INTERPRETACION.

La calidad del servicio que presta la empresa es buena, asi lo consideran el 50,86% del total
de socios investigados; seguido de un 25,14% que sefiala que es regular; y finalmente el
24,00% manifiesta que es mala.

f) ¢Usted accede facilmente a los servicios?

Tabla 79. ACCESO A LOS SERVICIOS

Si 134 76,57%
No 41 23,43%
TOTAL 175 100,00%

Fuente: Encuestas aplicadas a socios.

Elaboracién: Mayra Guaman M. y Daniela Cafiar V.
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Figura 81. ACCESO A LOS SERVICIOS
Fuente: Encuestas aplicadas a socios.
Elaboracion: Mayra Guaman M. y Daniela Cafiar V.

ANALISIS E INTERPRETACION.

En esta interrogante se pudo establecer que el 76,57% del total de socios investigados
supieron indicar que si acceden facilmente a los servicios que les ofrece la cooperativa;
mientras que el 23,43% sefala que se les hace dificil acceder a ellos.

g) ¢Usted es actualmente socio de otra cooperativa de la misma clase?

Tabla 80. ES SOCIO DE OTRA COOPERATIVA

Si 42 24,00%
No 133 76,00%
TOTAL 175 100,00%

Fuente: Encuestas aplicadas a socios.
Elaboracién: Mayra Guaman M. y Daniela Cafar V.
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Figura 82. ES SOCIO DE OTRA COOPERATIVA

Fuente: Encuestas aplicadas a socios.
Elaboracién: Mayra Guaman M. y Daniela Cafar V.

ANALISIS E INTERPRETACION.

De la totalidad de encuestas aplicadas a los socios de la agencia Pindal y que corresponden
al 175 personal, el 76,00% de ellos manifestdé que no son beneficiarios de los servicios de

otras cooperativas de ahorro y crédito; y solamente el 24,00% indica recibir estos servicios

en otra entidad financiera.

h) ¢Cuantos afios va como socio de la otra cooperativa?

Tabla 81. ANOS DE SOCIO EN OTRA COOPERATIVA

0 a lafio

32 18,29%
1 afio 1 mes a 2 afios 75 42,86%
2 afios 1 mes a 3 afios 68 38.86%
3 afios 1 mes a 4 afios 0 0.00%
TOTAL 175 100,00%

Fuente: Encuestas aplicadas a socios.

Elaboracién: Mayra Guaman M. y Daniela Cafiar V.
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Figura 83. ANOS DE SOCIO EN OTRA COOPERATIVA
Fuente: Encuestas aplicadas a socios.
Elaboracion: Mayra Guaman M. y Daniela Cafiar V.

ANALISIS E INTERPRETACION.

Segun la informacién obtenida en el cuadro y gréafico que antecede se logré establecer que
el 42,86% del total de socios, manifiesta que el tiempo que lleva adquiriendo los servicios de
la cooperativa fluctia entre 1 afio 1 mes a 2 afios; el 38,86% sefial6 que dicho tiempo va
entre 2 afios 1 mes a 3 afos; asi mismo el 18,29% manifiesta de entre 0 a 1 afio.

i) ¢ Qué opinidn tiene de los servicios de esa cooperativa?

Tabla 82. OPINION DE SERVICIOS

Buena 117 66,86%
Mala 46 26,29%
Regular 12 6,86%
TOTAL 175 100,00%

Fuente: Encuestas aplicadas a socios.
Elaboracién: Mayra Guaman M. y Daniela Cafiar V.
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Figura 84. OPINION DE SERVICIOS
Fuente: Encuestas aplicadas a socios.
Elaboracién: Mayra Guaman M. y Daniela Cafiar V.

ANALISIS E INTERPRETACION.

Del total de encuestas aplicadas a los socios de la cooperativa Casa Facil Ltda. Agencia
Pindal, el 66,86% manifestd que los servicios que ha recibido son buenos; el 26,29% sefiala

gue es mala; y finalmente el 6,86% indica que es regular.

i) El porcentaje de los intereses de crédito que maneja la cooperativa con respecto a

otras de la misma indole Usted los considera:

Tabla 83. OPINION DE INTERESES DE CREDITO

Elevados 7 4,00%
Iguales 46 26,29%
Similares 63 36,00%
Bajos 59 33,71%
TOTAL 175 100,00%

Fuente: Encuestas aplicadas a socios.

Elaboracién: Mayra Guaman M. y Daniela Cafiar V.
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Figura 85. OPINION DE INTERESES DE CREDITO
Fuente: Encuestas aplicadas a socios.
Elaboracién: Mayra Guaman M. y Daniela Cafar V.

ANALISIS E INTERPRETACION.

En esta interrogante se pudo establecer que ha criterio del 36,00% de socios investigados
los intereses que maneja la Cooperativa de Ahorro y Crédito es similar a otras entidades que
ofrecen los mismos servicios; el 33,71% manifiesta que dichos intereses son bajos; el
26,29% considera que son iguales; y un porcentaje minimo del 4,00% opina que son

elevados.

k) ¢Considera Usted que la ubicacion de la cooperativa se encuentra en un lugar
estratégico?

Tabla 84. UBICACION DE LA COOPERATIVA

Si 136 77,71%
No 39 22,29%
TOTAL 175 100,00%

Fuente: Encuestas aplicadas a socios.
Elaboracién: Mayra Guaman M. y Daniela Cafar V.
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Figura 86. UBICACION DE LA COOPERATIVA

Fuente: Encuestas aplicadas a socios.

Elaboracién: Mayra Guaman M. y Daniela Cafiar V.

ANALISIS E INTERPRETACION.

De acuerdo a los resultados establecidos en el cuadro y grafico que anteceden, se logro
determinar que a criterio del 77,71% del total de socios la agencia Pindal si se encuentra

ubicada en un lugar estratégico; mientras que el 22,29% sefalan todo lo contrario es decir

gue su ubicacion no es la adecuada.

I) ¢La distribucién fisica permite que se le brinde un servicio adecuado?

Tabla 85. DISTRIBUCION FiSICA

Si

100 57,14%
No 75 42,86%
TOTAL 175 100,00%

Fuente: Encuestas aplicadas a socios.

Elaboracion: Mayra Guaman M. y Daniela Cafiar V.
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Figura 87. DISTRIBUCION FiSICA
Fuente: Encuestas aplicadas a socios.
Elaboracién: Mayra Guaman M. y Daniela Cafiar V.

ANALISIS E INTERPRETACION.

De la totalidad de encuestas aplicadas a los socios de la Cooperativa de Ahorro y Crédito; el
57,14% de ellos considera que la distribucion fisica si permite que se le brinde la atencién y

el trato adecuado; seguido de un 42,86% que manifiesta que no.

m) ¢ Por qué medios publicitarios conocid usted esta cooperativa?

Tabla 86. MEDIOS PUBLICITARIOS

Television 9 5,14%
Radio 53 30,29%
Prensa Escrita 30 17,14%
Tripticos 29 16,57%
Otros 54 30,86%
TOTAL 175 100,00%

Fuente: Encuestas aplicadas a socios
Elaboracién: Mayra Guaman M. y Daniela Cafiar V.
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Figura 88. MEDIOS PUBLICITARIOS
Fuente: Encuestas aplicadas a socios.
Elaboracion: Mayra Guaman M. y Daniela Cafar V.

ANALISIS E INTERPRETACION.

En lo que respecta a los medios publicitarios a través de los cuales conocieron de los
servicios que ofrece la Cooperativa, el 30,86% manifiesta que supo de la existencia de esta
por medios distintos a los considerados; el 30,29% se enterd por radio; el 17,14% por

prensa escrita; el 16,57% por tripticos, y el 5,14% por television.

TABULACION E INTERPRETACION DE LAS ENCUESTAS APLICADAS A LOS SOCIOS
DE LA COOPERATIVA DE AHORRO Y CREDITO “CASA FACIL LTDA.”. AGENCIA
PUYANGO

a) ¢ Conoce todos los servicios que tiene la cooperativa?

Tabla 87. SERVICIOS

Si 100 85,47%
No 17 14,53%
TOTAL 117 100,00%

Fuente: Encuestas aplicadas a socios.
Elaboracién: Mayra Guaman M. y Daniela Cafiar V.
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Figura 89. SERVICIOS
Fuente: Encuestas aplicadas a socios.
Elaboracién: Mayra Guaman M. y Daniela Cafar V.

ANALISIS E INTERPRETACION.

De acuerdo a la informacion obtenida de las encuestas aplicadas a los socios de la Agencia
Puyango, se observa que el 85,47% de ellos si tienen pleno conocimiento de los servicios

que brinda la entidad financiera; y el 14,53% no los conocen.

b) ¢De todos los servicios que presta la cooperativa cual ha utilizado con mas

frecuencia?

Tabla 88. USO DE LOS SERVICIOS

Créditos 99 24,21%
Cuenta de ahorro 102 24|94%
Pago de desarrollo humano 49 11,98%
Transferencias Nacionales e

Internacionales 18 4,40%
Transferencias Interbancarias 59 14,43%
Recaudacion de servicios

basicos 65 15,89%
SOAT & Matriculacion vehicular 17 4,16%

Fuente: Encuestas aplicadas a socios.
Elaboracion: Mayra Guaman M. y Daniela Cafiar V.
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Figura 90. USO DE LOS SERVICIOS
Fuente: Encuestas aplicadas a socios.
Elaboracion: Mayra Guaman M. y Daniela Cafiar V.

ANALISIS E INTERPRETACION.

De acuerdo a los datos proporcionados por los investigados se logré determinar que entre
los servicios que mas utilizan de la Cooperativa es la apertura de cuentas asi lo menciona el
24,94% de socios; el 24,21% ha realizado algun tipo de crédito; seguido de un 15,89% ha
cancelado los servicios basicos; 14,43% ha realizado transferencias Interbancarias; 11,98%
ha cobrado el bono de desarrollo humano; el 8,56% restante indica haber efectuado
transacciones nacionales e internacionales y cancelacién de valores que tienen que ver con

el SOAT y matriculacion de su vehiculo.

c) ¢Cada qué tiempo usted utiliza los servicios de la cooperativa?

Tabla 89. CADA QUE TIEMPO UTILIZA LOS SERVICIOS

Diario 0 0,00%
Semanal 9 7,69%
Quincenal 43 36,75%
Mensual 65 55,56%
TOTAL 117 100,00%

Fuente: Encuestas aplicadas a socios

Elaboracion: Mayra Guaman M. y Daniela Cafiar V.
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Figura 91. CADA QUE TIEMPO UTILIZA LOS SERVICIOS
Fuente: Encuestas aplicadas a socios.
Elaboracion: Mavra Guaman M. v Daniela Cafiar V.

ANALISIS E INTERPRETACION.

Segun los resultados obtenidos de la totalidad de encuestas aplicadas y que corresponden a
117 personas, el 55,56% de estos sefald que utiliza los servicios de la cooperativa
mensualmente; el 36,75% de manera quincenal; seguido finalmente del 7,69% que solicita
algun servicio semanalmente.

d) ¢Ademés de los servicios que presta la cooperativa desearia que se implemente
otros servicios?

Tabla 90. IMPLEMENTARIA OTROS SERVICIOS

Si 45 38,46%
No 72 61,54%
TOTAL 117 100,00%

Fuente: Encuestas aplicadas a socios
Elaboracion: Mayra Guaman M. y Daniela Cafiar V.
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Figura 92. IMPLEMENTARIA OTROS SERVICIOS
Fuente: Encuestas aplicadas a socios.
Elaboracién: Mayra Guaman M. y Daniela Cafiar V.

ANALISIS E INTERPRETACION.

En base a los datos recogidos de las encuestas aplicadas a los socios de la Cooperativa de
ahorro y crédito, se determina que el 61,54% de ellos no desean que se implemente mas
servicios en la entidad financiera; mientras que el 38,46% sefiala que si son necesarios.

e) La calidad del servicio que presta la cooperativa es:

Tabla 91. CALIDAD DE SERVICIOS

Buena 61 52,14%
Regular 43 36,75%
Mala 13 11,11%
TOTAL 117 100,00%

Fuente: Encuestas aplicadas a socios.
Elaboracion: Mayra Guaman M. y Daniela Cafar V.
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Figura 93. CALIDAD DE SERVICIOS
Fuente: Encuestas aplicadas a socios.
Elaboracién: Mayra Guaman M. y Daniela Cafar V.

ANALISIS E INTERPRETACION.

Segun la informacion obtenida de las personas investigadas y que corresponden a 117
socios; el 52,14% manifesté que la calidad de los servicios otorgados por la cooperativa es

buena; el 36,75% indica que es regular; y finalmente el 11,11% considera que es mala.

f) ¢Usted accede facilmente a los servicios?

Tabla 92. ACCESO A LOS SERVICIOS

Si 75 64,10%
No 42 35,90%
TOTAL 117 100,00%

Fuente: Encuestas aplicadas a socios.

Elaboracion: Mayra Guaman M. y Daniela Cafiar V.
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Figura 94. ACCESO A LOS SERVICIOS
Fuente: Encuestas aplicadas a socios.
Elaboracion: Mayra Guaman M. y Daniela Cafiar V.

ANALISIS E INTERPRETACION.

De la totalidad de socios a los que se les aplico la encuesta y que significan el 100%; el
64,10% sefala si han accedido facilmente a los servicios que presta la entidad; y el 35,90%
manifiesta que no.

g) ¢Usted es actualmente socio de otra cooperativa de la misma clase?

Tabla 93. ES SOCIO DE OTRA COOPERATIVA

Si 97 82,91%
No 20 17,09%
TOTAL 117 100,00%

Fuente: Encuestas aplicadas a socios.
Elaboracion: Mayra Guaman M. y Daniela Cafiar V.
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Figura 95. ES SOCIO DE OTRA COOPERATIVA
Fuente: Encuestas aplicadas a socios.

Elaboracion: Mayra Guaman M. y Daniela Cafiar V.

ANALISIS E INTERPRETACION.

Segun los resultados recogidos en el cuadro y grafico que antecede, se puede establecer
que el 82,91% del total de socios existentes en la agencia Puyango manifiestan que si han
recibido algun servicio de otras cooperativas ahorro y crédito similares a Casa Facil Ltda.,

mientras que el 17,09% indica lo contrario, es decir que no son beneficiarios de otras

entidades financieras.

h) ¢Cuantos afios va como socio de la otra cooperativa?

Tabla 94. ANOS DE SOCIO EN OTRA COOPERATIVA

0 a lafio

23 19,66%
1 aflo 1 mes a 2 afios 40 34,19%
2 afos 1 mes a 3 afos 54 46,15%
3 afios 1 mes a 4 afos 0 0,00%
TOTAL 117 100,00%

Fuente: Encuestas aplicadas a socios.

Elaboracion: Mayra Guaman M. y Daniela Cafiar V.
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Figura 96. ANOS DE SOCIO EN OTRA COOPERATIVA
Fuente: Encuestas aplicadas a socios.
Elaboracion: Mayra Guaman M. y Daniela Cafiar V.

ANALISIS E INTERPRETACION.

De los resultados que se observan en el grafico anterior se puede deducir que el 46,15%
son socios de la cooperativa aproximadamente 2 afios 1 mes a 3 afos, el 34,19% entre 1
afio 1 mes a 2 afios; seguido del 19,66% entre o a 1 afio.

i) ¢ Qué opinion tiene de los servicios de esa cooperativa?

Tabla 95. OPINION DE SERVICIOS

Buena 77 65,81%
Mala 31 26,50%
Regular 9 7,69%
TOTAL 117 100,00%

Fuente: Encuestas aplicadas a socios.
Elaboracion: Mayra Guaman M. y Daniela Cafiar V.
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Figura 97. OPINION DE SERVICIOS
Fuente: Encuestas aplicadas a socios.
Elaboracién: Mayra Guaman M. y Daniela Cafar V.

ANALISIS E INTERPRETACION.

De acuerdo a los datos recogidos de las encuestas aplicadas a los socios de la Cooperativa
de ahorro y crédito, se logré determinar que el 65,81% del total de ellos consideran que los
servicios proporcionados por la entidad son buenos; el 26,50% considera que son malos; y

el 7,69% sefala que su opinidn es regular en cuanto al servicio que se les brindo.

i) ¢ El porcentaje de los intereses de crédito que maneja la cooperativa con respecto a
otras de la misma indole Usted los considera?

Tabla 96. OPINION DE INTERESES DE CREDITO

Elevados 49 41,88%
Iguales 35 29,91%
Similares 15 12,82%
Bajos 18 15,38%
TOTAL 117 100,00%

Fuente: Encuestas aplicadas a socios.
Elaboracion: Mayra Guaman M. y Daniela Cafiar V.
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Figura 98. OPINION DE INTERESES DE CREDITO
Fuente: Encuestas aplicadas a socios.
Elaboracién: Mayra Guaman M. y Daniela Cafiar V.

ANALISIS E INTERPRETACION.

En base a los resultados recogidos de los investigados se puede deducir que el 41,88% del
total de socios consideran que los intereses que cobra la entidad financiera por un crédito es
elevado en comparacion con otras cooperativas de ahorro y crédito; el 29,91% consideran

que son iguales; el 15,38% estima que son bajos; y finalmente el 12,82% creen que son

similares.

k) ¢Considera usted que la ubicacion de la cooperativa se encuentra en un lugar

estratégico?

Tabla 97. UBICACION DE LA COOPERATIVA

Si 39 33,33%
No 78 66,67%
TOTAL 117 100,00%

Fuente: Encuestas aplicadas a socios.

Elaboracion: Mayra Guaman M. y Daniela Cafiar V.
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Figura 99. UBICACION DE LA COOPERATIVA
Fuente: Encuestas aplicadas a socios.
Elaboracion: Mayra Guaman M. y Daniela Cafiar V.

ANALISIS E INTERPRETACION.

De acuerdo a los resultados obtenidos de los socios, se pudo establecer que el 66,67%
considera que la ubicacién de la cooperativa no es un lugar estratégico; y el 33,33% sefiala
que dicha ubicacién si es estratégica.

l) ¢Ladistribucion fisica permite que se le brinde un servicio adecuado?

Tabla 98. DISTRIBUCION FISICA

Si 66 56,41%
No 51 43,59%
TOTAL 117 100,00%

Fuente: Encuestas aplicadas a socios.
Elaboracion: Mayra Guaman M. y Daniela Cafiar V.
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Figura 100. DISTRIBUCION FISICA
Fuente: Encuestas aplicadas a socios.
Elaboracién: Mayra Guaman M. y Daniela Cafiar V.
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ANALISIS E INTERPRETACION.

La distribucion fisica de la cooperativa si permite que se brinde un servicio adecuado a los

socios, asi lo considera el 56,41% de ellos, mientras que el 43,59% restante manifiestan

todo lo contrario.

m) ¢ Por qué medios publicitarios conocid usted esta cooperativa?

Tabla 99. MEDIOS PUBLICITARIOS

Television 6 5,13%
Radio 55 47,01%
Prensa Escrita 24 20,51%
Tripticos 0 0,00%
Otros 32 27,35%
TOTAL 117 100,00%

Fuente: Encuestas aplicadas a socios
Elaboracion: Mayra Guaman M. y Daniela Cafiar V.
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Figura 101. MEDIOS PUBLICITARIOS
Fuente: Encuestas aplicadas a socios.
Elaboracién: Mayra Guaman M. y Daniela Cafiar V.

ANALISIS E INTERPRETACION.

De los 117 socios existentes en esta agencia el 47,01% de ellos sefialé que la radio es el
medio a través del cual supo de la existencia de la cooperativa; el 27,35% la conocié por
otros medios; el 20,51% por la prensa escrita; y finalmente el 5,13% restante por medio de

la television.
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2.1.2. Anélisis externo para la Cooperativa de Ahorro y Crédito “Casa Facil
Ltda.” de la ciudad de Loja.

Situacién de la industria del sistema cooperativo.

Existié alrededor de un siglo de historia de cooperativismo en el mundo antes del arribo de
su mensaje solidario al Ecuador. Un producto institucional de la sociedad industrial europea
que sufrié importantes modificaciones, en su adaptacion al medio agrario ecuatoriano, de
incipiente desarrollo urbano-industrial y ubicado en un contexto cultural propio del “lugar mas
lejano del mundo”, cuando su integracion al escenario mundial era débil. Debido a este
fendmeno, es necesario destacar los antecedentes de como se forjaron unos principios
doctrinarios que cambiarian el destino de una parte significativa de la humanidad, con el fin
de determinar la conformacion del actor cooperativo nacional en un siglo de historia

cooperativa.

Para la segunda mitad del siglo XVIII el mundo se transforma con el establecimiento,
consolidacion y expansion del capitalismo industrial que se extiende desde Inglaterra hasta
Europa Occidental y luego al resto del planeta. Una profunda fractura social se produce con
la implantacion de grandes factorias industriales que someten la mano de obra a las
grandes maquinas y a “la tirania del reloj”, predomina el régimen del salario y se impone la
busqueda del lucro como recompensa para el capital, en la sociedad se entroniza la

competencia econdémica.
Su Historia.

Advertimos ya que el hombre, a través de su larga historia, ha dado demostraciones de
cooperacion; no siempre positiva, en verdad, como en el caso de las guerras, pero repetidas
veces ha sido beneficiosa, altruista y noble; porque en el ser humano hay la tendencia hacia
la ayuda a los demas.

Dentro del entorno que le rodea a la cooperativa “Casa Facil Ltda.”, se analizara una serie
de contextos que podrian impactar positiva 0 negativamente en el desarrollo de la misma.
Para tener una mejor comprension de los mismos a continuacién se explicara como incide

estos factores en el desarrollo de la cooperativa donde se ejecuta la investigacion.
Factor politico.

En el factor politico las relaciones entre el sector de cooperativas y el Estado han sido,
cambiantes, esas situaciones se reflejan en las politicas y normativas adoptadas, asi como
en las funciones y atribuciones de los organismo publicos de supervision y control respecto

de las cooperativas.
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Actualmente todas las cooperativas deben pasar a control de la Superintendencia de
Bancos (abiertas y cerradas), esta Ley fortalece el movimiento cooperativo al reconocerlo
como intermediario financiero que actda en libre competencia con el resto de instituciones;
ademas que le permite la operacién de cuentas corrientes para aquellas cooperativas de
ahorro y crédito con patrimonio técnico de al menos 2 millones de dolares.

Factor socio-cultural.

La actual situacion imperante en el mundo caracterizada por una muy fuerte competencia
global, bruscas y repentinas alteraciones econdmico financieras y las tasas de interés
importantes variaciones en los precios de las materias primas, y continuos cambios en los
gustos y preferencias de los consumidores; da lugar a que las cooperativas deban ejercer un
monitoreo constante de su situacion financiera.

El cooperativismo se ve obligado a buscar una insercién acelerada y efectiva en el Sistema
Econdmico dominado por la economia de mercado, para lo cual se impone un obligado
cambio en la mentalidad empresarial, reto este sumamente dificil si se tiene en cuenta que
los cambios socioecondmicos se producen con mayor rapidez que los cambios en la
mentalidad de las personas. Es de vital importancia el analisis econémico para la toma de

decisiones de inversion, al ser las finanzas y la economia un matrimonio indisoluble.

Para tomar decisiones racionadas orientadas al logro de los objetivos de la cooperativa, es
preciso llevar a cabo un estudio profundo de la situacién actual tratando de determinar los

puntos fuertes y los puntos débiles de la cooperativa.

El tipo de enfoque que se requiere depende del interés del analista y del punto de vista

desde donde se va a examinar a la cooperativa por ejemplo:

» La cooperativa querrd conocer si es capaz de devolverles el dinero que le han
prestado.

» La cooperativa necesita estabilidad financiera.

» La cooperativa se centrard en la rentabilidad que obtienen con los recursos que han
invertido y mas aun en los beneficios recibidos.

» Los socios y clientes buscarén eficiencia y calidad.

» Los socios y administradores querran conocer la realidad financiera de la

cooperativa.
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Factor competitivo.

Las instituciones financieras que integran el Sistema Financiero Ecuatoriano, son las
siguientes:
INSTITUCIONES FINANCIERAS PUBLICAS

e Banco Central del Ecuador.

e Banco del Estado.

e Banco de Fomento

e Banco Ecuatoriano de la Vivienda

e Corporacion Financiera Nacional

INSTITUCIONES FINANCIERAS PRIVADAS
e Bancos
e Sociedades Financieras

e Asociaciones y Mutualistas de Ahorro y Crédito para la Vivienda

Las cooperativas han surgido como respuesta a una situacion de emergencia y a su vez
mejoran y optimizan la oposicién econémica del socio individual, mediante un acceso
adecuado de los servicios con el fin de consolidarse en el mercado. Todo ello recurriendo a
una actividad empresarial conjunta basada en la solidaridad implementada en base a los
principios de autoayuda, responsabilidad propia y autogestiéon siendo competitivos en el

mercado financiero.

Para lograrlo han considerado al cliente o socio de las (CAC) Cooperativas de Ahorro y
Crédito, como un elemento importante, y de esta manera han logrado cubrir sus
necesidades, al ofrecer servicios de ahorro, servicios médicos, comisariato, funeraria,
seguridad de jubilacién, créditos, pagos diferidos, etc., con lo que ha logrado un fuerte
posicionamiento de preferencia de la sociedad, por esto y mas servicios prefieren a las

cooperativas con los servicios mas seguros y completos.

La competencia esta integrada por las empresas que actian en el mismo mercado. Se
puede considerar como competidores a todas las instituciones financieras que existen en la
ciudad de Loja y del pais que ofrecen el mismo servicio dentro de un mismo segmento o
mercado competitivo. Entre las cooperativas competidoras mas fuertes considerada por la

Cooperativa Casa Facil son las siguientes:
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Tabla 100. MATRIZ DE COMPETITIVIDAD.

ENTIDADES
FINANCIERAS

NUMERO
DE SOCIOS

SERVICIOS QUE PRESTAN

TASA
DE INTERES

PORCENTAJE DE
COMPETITIVIDAD

COOPMEGO

19560

SERVICIO MEDICO
ENTREGA DE GIROS CONVENIO
CON DELGADO TRAVEL

MICROCREDITOS DE 500 A 15000
PAGO DEL DESARROLLO HUMANO

17%

50,10%

CACPE

11980

SERVICIO MEDICO
PRESTAMOS HIPOTECARIOS Y
QUIROGRAFARIOS

DE 1000 A 10000

PAGO DE GIROS
PAGO DE SUELDOS A
EDUCADORES

17%

30,68%

JEP

2500

SERVICIO MEDICO
AHORRO A LA VISTAY A PLAZO
FIJO

AHORRO INTELIGENTE
CUENTA DE AHORRO SUPER JEP E
INFANTIL JEPITO

MICROCREDITOS DE 200 A 10000
ENTREGA DE GIROS VIGO,
MONEYGRAM

15,20%

6,41%

COOPERATIVA
PROBIENESTAR
LTDA.

5000

CREDITO DE CONSUMO

CREDITO EMERGENTE
MICROCREDITO

CREDITO DE DESARROLLO
HUMANO

DEPOSITO A PLAZO FIJO
ENTREGA DE GIROS MONEYGRAM
SERVICIO DE RAPIPAGOS

18%

12,81%

TOTAL

39040

Fuente: Observacion Directa

Elaboracion: Mayra Guaman M. y Daniela Cafiar V.
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Como se puede observar en el cuadro la cooperativa COOPMEGO tiene una participacion
de mercado del 50,10% debido a que posee una larga trayectoria, variedad de servicio que
ofrece a sus clientes y sucursales en casi toda la provincia de Loja como también la
cooperativa CACPE posee el 30,68% de participacion de mercado ya que tiene una larga
trayectoria, varios servicios y sus tasas de interés comodas que no se iguala a la de la
cooperativa Casa Facil, por lo tanto, estas dos cooperativas estan consideradas como la
mayor competencia “para la cooperativa Casa Facil, ademés la cooperativa JEP por ser una
cooperativa que tienen su larga trayectoria a nivel nacional que posee variedad de servicios
y tasas de interés comodas, tienen una participacion de mercado del 6,41% en la ciudad de
Loja debido a que la cooperativa esta posesionandose recientemente en el mercado lojano
pero esto no quiere decir que no sea un rival mas para la cooperativa Casa Facil porque su
gran ventaja es que posee sucursales a nivel nacional, La cooperativa Casa Facil tiene una
participaciéon de mercado del 12,81% debido a que esta recientemente ingresando al
mercado competitivo razén por la cual posee pocos servicios y tiene una tasa de interés alta
en relacién a sus competidores, por ese motivo he planteado algunos objetivos estratégicos

para que pueda competir con las cooperativas que son consideradas como su competencia.

Factor tecnologico.

Son los derivados de los avances cientificos y son estimulados por las consecuencias
econdmicas favorables del empleo de la tecnologia como instrumento para competir. Las
cooperativas que se incorporan al cambio técnico veran incrementada su eficiencia y como

consecuencia sus beneficios a largo plazo aumentaran.

Dentro de los procesos tecnolégicos que utilizan las cooperativas de la Provincia de Loja, se
encuentra el Sybase-Solaris sobre la que se desarrollan los distintos procesos
automatizados y se genera la informacién requerida. Se usa como aplicativo al programa
COBIS, este programa trabaja en linea y su contabilidad es automatica. Esto les permite a

las cooperativas tener un mayor dominio en el servicio frente a otras cooperativas.

En la parte tecnolégica la cooperativa no cuenta con un sistema de red para mayor agilidad
se sus procesos lo que no le permite ser competitivo con otras entidades financieras de la

localidad.
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VI.

2.2.

Los seis principios del cooperativismo universal.
La adhesion a una sociedad cooperativa debe ser voluntaria y posible, sin restriccion
artificial o discriminacion social, racial, politica o religiosa, para todas las personas que
puedan a ser uso de sus servicios y estén dispuestas a aceptar las responsabilidades de
ser socio.
Las sociedades cooperativas son organizaciones democraticas. Sus operaciones deben
ser administradas por personas elegidas o designadas segun la modalidad establecida
por los socios y ser responsables ante ellos. Los miembros de sociedades primarias
deben gozar igual derecho a un voto (un socio, un voto) y tener participacion en las
decisiones que afectan a sus sociedades. En otras sociedades que no sean primarias, la
administracion debe ser conducida sobre bases democraticas en forma conveniente.
Los aportes de capital en acciones deben percibir una tasa de interés estrictamente
limitada, o ninguna.
Los excedentes 0 economias, si es que los hay, provenientes de las operaciones de la
sociedad, pertenecen a los miembros de esa sociedad y deben ser distribuidos de tal
manera que evite ganancias de un socio a costa de otros. Esto puede hacerse por

decision de sus socios de la siguiente manera:

a) Mediante una prohibicion para el futuro desarrollo de las operaciones de la
cooperativa.

b) Mediante el establecimiento de servicios comunes; 0

c) Mediante la distribuciéon entre socios en proporciébn a sus transacciones con la
sociedad.

Todas las sociedades cooperativas deben hacer provision para la educacién de sus

socios, ejecutivos y empleados y del publico en general, sobre los principios y técnicas

de la cooperacién, tanto en lo econémico como en lo democrético.

Todas las organizaciones cooperativas, con el objeto de servir lo mejor posible los

intereses de sus socios y comunidades deben cooperar activamente en todas las formas

practicas con otras cooperativas, a niveles locales, nacionales e internacionales.
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2.3. Antecedentes histéricos del cooperativismo.

El Cooperativismo tiene sus raices historicas en los origenes mismos de la humanidad. Los
primeros hombres tuvieron que unir sus fuerzas para luchar contra los rigores de la
naturaleza y para defenderse de los animales gigantescos que dominaban la tierra.

Ya que en aquellos tiempos remotos descubrieron que la hermandad entre ellos hacia una
fuerza invisible, se dieron cuenta que la fuerza compartida es mas fuerza, y que el hombre
es mas hermano cuando trabajo junto a otro.

Se organizaron en hordas y cooperando entre todos crearon el lenguaje, desarrollaron la
inteligencia y se convirtieron en seres superiores.

Juntos inventaron la agricultura, fue trabajando en grupo que aprendieron que un hombre es
igual a otro y que por eso se debian dar iguales obligaciones e iguales derechos iniciandose
asi una forma, la mas primitiva de cooperacion.

La historia del cooperativismo recoge, desde muy antiguo, expresiones cooperativas
evidentes.

Es verdad también que el deseo de organizar la sociedad ideal ha sido preocupacion de
muchos pensadores, desde la antigliedad.

La cooperativa para ser tal no debe tener finalidades de lucro y debe estar basada en una
estructura esencialmente democratica, en la que el capital no es lo decisivo. Aparte de esto,
debe ser el resultado del esfuerzo de todos sus miembros.

2.3.1. Antecedentes histéricos del cooperativismo en el Ecuador.

En los origenes y consolidacion del movimiento cooperativo ecuatoriano se pueden

distinguir por lo menos tres etapas fundamentales:

a) La primera se inicia aproximadamente en la uUltima década del siglo XIX; cuando se

crean especialmente en Guayaquil y Quito una serie de organizaciones artesanales y de
ayuda mutua.
Asi se tiene: “La Compania de préstamos y Construcciones de Guayaquil’, “La
Sociedad Cooperativa Obrero del Guayas”, “La Sociedad Cooperativa de Profesores”,
“La Sociedad Cooperativa de Comercio” y “La Asociacién de Agricultores del Ecuador”.
En enero de 1928 se organiza la primera cooperativa de consumo de la ciudad de Quito
denominada “Cooperativa de Consumo y Fondo de Previsién del Obrero”.

b) La segunda empieza a partir de 1937; afio en el cual se dicta la primera ley de
cooperativas con el proposito de dar mayor alcance organizativo a los movimientos
campesinos, modernizando su estructura productiva y administrativa, mediante la

utilizando el modelo cooperativista.
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c) Latercera etapa, comienza a mediados de los afios sesenta, con la expedicion de la Ley
de la Reforma Agraria (en 1964) y de la nueva Ley de Cooperativas (en 1966) aun
vigente.

2.4. Generalidades de las cooperativas de Ahorro y Crédito.

2.4.1. Definiciones.

Las cooperativas de ahorro y crédito, se han creado con el Unico objetivo de prestar

servicios a la comunidad mediante el cooperativismo el cual sirve para prestar servicios, el

primer objetivo de la cooperativa es de brindar un servicio oportuno a los pequefios
campesinos, debido a que este fue una de las misiones para lo cual fueron creadas, el

desarrollo del agro con los pequefios productores para fomentar la produccion agricola, y a

los pequefios empresarios para ampliar los negocios y crear fuentes de trabajo y confianza

en los nuevos socios que formaran dichas cooperativas.

Las Cooperativas de Ahorro y Crédito es una sociedad de personas que se fundamenta en

la confianza entre las personas, una de las principales actividades de las Cooperativas es la

de recibir ahorros, depdsitos, préstamos a sus socios, verificar pagos que cobra por cuenta

de ellos. Y son las que hacen préstamos a los obreros y trabajadores para que mantengan o

establezcan pequefas industrias o trabajos autonomos.

2.4.2. Organizacion.

Para organizar una Cooperativa, en general, deben concurrir dos elementos indispensables:
Necesidad comun y apremiante de un grupo de personas.- Tales como: vivienda,
crédito, articulos de primera necesidad, transporte, etc., las mismas que de manera aislada
no las pueden resolver.

La predisposicion del grupo.- Para resolver esa necesidad comuin, mediante el
procedimiento de cooperacién que entrafia principios eminentemente democraticos de
sincera solidaridad humana, de esfuerzo propio y ayuda mutua.

Tratdndose de la Cooperativa de ahorro y crédito, la necesidad que se quiere resolver es: la
Obtencién de Dinero en calidad de Préstamo, en condiciones ventajosas para atender a
problemas de trabajo, pago de deuda, salud, mejoras del hogar, vivienda, educacion, etc.,
De contar con los elementos indicados, deberan darse los siguientes pasos para organizar

la Cooperativa de Ahorro y Crédito.
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2.4.3. Administracion de la cooperativa.

Estructura internay administrativa.

El gobierno, administracion, contraloria y fiscalizacion de una cooperativa se hara a través
de la Asamblea General de Socios, del Consejo de Administracién, del Consejo de
Vigilancia, de la Gerencia y de las Comisiones Especiales, de conformidad con las
atribuciones sefaladas en esta Ley, en el Reglamento General y en el estatuto para cada

uno de dichos organismos.

Asamblea General de Socios.

La Asamblea General es la maxima autoridad de la cooperativa, y sus decisiones son
obligatorias para todos los socios. Estas decisiones se tomaran por mayoria de votos. En
caso de empate, quien presida a la Asamblea tendré voto dirimente.

Las Asambleas Generales pueden ser ordinarias o extraordinarias, y seran convocadas por
el Presidente de la Cooperativa. Las primeras se reuniran por lo menos dos veces al afio, en
el mes posterior a la realizacion del balance semestral. Y las segundas se llevaran a efecto
a pedido del Consejo de Administracion, del Consejo de Vigilancia, del Gerente o de por lo
menos la tercera parte de los socios.

El voto en las Asambleas Generales no podra delegarse, excepto en el caso de
cooperativas numerosas 0 de socios que vivan en lugar distantes del domicilio de la
cooperativa, de conformidad con las disposiciones constantes en el Reglamento General y
en el estatuto.

La Asamblea General podra sesionar con la concurrencia de la mayoria de los socios
efectivos de la cooperativa. TratAndose de la segunda convocatoria, podra hacerlo con el
namero de socios asistentes.

Consejo de Administracion.

El Consejo de Administracion es el organismo directivo de la cooperativa, y estara
compuesto por un minimo de tres miembros y un maximo de nueve, elegidos por la

Asamblea General.

El Presidente del Consejo de Administracion lo serd también de la cooperativa y de la
Asamblea General.

En caso de faltar el Presidente, lo reemplazaran en sus funciones los Vocales del Consejo
de Administracion, en el orden en que hayan sido elegidos.

Cuando haya conflictos entre socios y el Presidente de la Cooperativa, la Asamblea
General, de creerlo conveniente, designara a un socio para que la presida, el cual ejercera

sus funciones sin intervencién del titular.
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Gerente.

El Gerente es el representante legal de la cooperativa y su administracion responsable, y
estara sujeto a las disposiciones de esta Ley, del Reglamento General y del estatuto. El
Gerente sera designado por el Consejo de Administracién, salvo las excepciones que

establece el Reglamento General.

El Gerente no sélo podra garantizar las obligaciones autorizadas por el Estatuto o la
Asamblea General, en negocios propios de la cooperativa, y, por ningldn concepto, podra
comprometer a la entidad con garantias bancarias o de cualquier otra indole dada en favor
personal de un miembro de la institucién, de extrafios o de si mismo.

Consejo de Vigilancia de una Cooperativa.

El Consejo de Vigilancia es el organismo fiscalizador y controlador de las actividades del
Consejo de Administracién, de la Gerencia, de los administradores, de los jefes y demas

empleados de la cooperativa.

El nimero de miembros que deban tener los Consejos de Administracion y de Vigilancia
estara determinado por la cantidad de socios con que cuente la cooperativa, de conformidad
con las disposiciones del Reglamento General.

Tanto el Presidente del Consejo de Administracion como el del Consejo de Vigilancia seran
designados por los respectivos Consejos, de entre sus miembros.

Las dificultades y controversias surgidas entre el Consejo de Vigilancia y cualquiera de los
socios 0 entre los socios, seran resueltas por el Consejo de Administraciéon. Si los conflictos
surgieren entre los socios y el Consejo de Administracion, seran resueltos por el Consejo de
Vigilancia. Tanto los fallos del Consejo de Administraciéon como los del Consejo de Vigilancia
seran susceptibles de apelacion ante la Asamblea General.

Comisiones.

Las Comisiones Especiales pueden ser designadas por la Asamblea General o por el
Consejo de Administracion; pero en todas las cooperativas y organizaciones de integracion

del movimiento habra obligatoriamente la Comisién de Educacion y la de Asuntos Sociales.
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2.5.

Requisitos para las COACS con el fin de calificar en el sistema nacional de

pagos.

Principales requisitos:

Copia certificada del Certificado de Inscripcion actualizada en el registro de la
Direccion Nacional de Cooperativas del MIES;

Copia protocolizada del nombramiento del representante legal, debidamente inscrito
en el Ministerio de Inclusion Econdémica y Social, MIES (notaria);

Némina 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 mes y afio);

Listado de socios y clientes activos en el que consten dos apellidos, dos nombres y
el nimero de cédula de ciudadania en CD, en caso de persona juridica el nombre del
representante legal y el nUmero de cédula, igualmente cuando el socio sea menor de
edad, el nombre del representante legal y numero de cédula;

Nombre o razén social y direccion domiciliaria de la matriz (nimero de Teléfono,
direccion electrénica);

Reglamento conozca su cliente;

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 Catalogo Unico de Cuentas de la
Superintendencia de Bancos y Seguros. Presentados y aprobados por la
Direccion Nacional de Cooperativas del MIES. Esta informacion debera remitirse
adicionalmente en formato Excel y en CD;

Informe de auditoria externa de los estados financieros correspondiente al dltimo
periodo econdmico 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 ultimo periodo econémico; y

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.
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CAPITULO Il
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3.1. Implementacion del plan estratégico.

3.1.1. Elaboracién de la Visiéon para la Cooperativa de Ahorro y Crédito “Casa
Facil Ltda.” De la ciudad de Loja.

La metodologia utilizada para la creacion y construccion de la vision para la Cooperativa de
ahorro y crédito Casa Facil Ltda., de la ciudad de Loja, fue dar respuestas a las siguientes
preguntas: ¢Quiénes somos y que queremos o deseamos en el futuro? ¢Qué necesidades
se requieren satisfacer? ¢ Personas o grupos que se benefician? ¢Bienes y/o servicios a
ofrecer? ¢(Como se va a ofrecer el Buen servicio?, las respuestas a estas preguntas
fundamentales tienen profundas implicaciones en la definicién y formulacion de la Vision de

la Institucion.

Tabla 101. MATRIZ PARA LA CONSTRUCCION DE LA VISION DE LA INSTITUCION

Somos una
cooperativa
moderna, eficiente
y productiva.

Fortalecer la
organizaciéon y
administracion
financiera.

Socios de la
cooperativa de la
provincia de
Loja.

Brindar
Servicios
financieros
de acuerdo a

Con personal
comprometido en
un 100%.

las
necesidades
de los socios
de la
cooperativa.

Fuente: Investigacion directa
Elaboracion: Mayra Guaman M. y Daniela Cafar V.

Vision.

Somos una cooperativa de ahorro y crédito moderna, eficiente, productiva, confiable,
segura, rentable, innovadora y fuerte, referente en el desarrollo social y econémico de la
provincia de Loja, fortaleciendo la organizacion y administracion financiera, brindando
servicios financieros de acuerdo a las necesidades de los socios de la cooperativa y

ciudadania en general con personal comprometido en un 100%.
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3.1.2. Elaboracién de la Misiéon para la Cooperativa de Ahorro y Crédito “Casa
Facil Ltda.” De la ciudad de Loja.

La declaracion de la MISION es la respuesta a las preguntas: ¢Qué somos como
organizacién?, ¢, Su base o fundamento politico filoséfico?, ¢ El propdsito o finalidad mayor?,

¢Area o campo de accion?, ¢Grupos sociales productivos del servicio?

Tabla 102. MATRIZ PARA LA CONSTRUCCION DE LA MISION DE LA INSTITUCION.

Trabajamos por una Contamos con Ofertar servicios Provincia | Socios y clientes de
cooperativa so6lida, buena financieros de de Loja la provincia de
progresista, eficiente, | organizacion, calidad, que Loja.
competitiva. directivos y promueva el
empleados que desarrollo de las
trabajan con comunidades de la
transparencia, provincia de Loja,
honestidad, con agilidad y
compromiso y oportunidad
solidaridad. generando
progreso y
bienestar.

Fuente: Investigacion directa
Elaboracién: Mayra Guaman M. y Daniela Cafiar V.

Mision.

Trabajamos por una cooperativa de ahorro y crédito soélida, progresista, eficiente,
competitiva que oferta servicios financieros de calidad, promueve el desarrollo de las
comunidades de la provincia de Loja con agilidad y oportunidad generando progreso y
bienestar a nuestros socios y clientes ya que contamos con buena organizacion, directivos y
empleados que trabajan con transparencia, honestidad, compromiso y solidaridad. Esto nos

hace lideres entre los demas.
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Estructura institucional.

Para desarrollar todas las actividades administrativas en forma eficiente la entidad financiera

tiene los siguientes niveles que se detallan a continuacion:

Nivel Legislativo o Directivo.- Lo conforma la Asamblea General, es el organismo que
tiene mayor jerarquia dentro de la Cooperativa, dentro de este organismo estd inmerso el
Consejo de Administracion que se encargan de Planificar, evaluar la marcha administrativa
de la cooperativa y tiene a su cargo la toma de decisiones, con finalidades ejecutivas el
mismo que responde a la Asamblea General para su correcta gestion, para lo cual nombra
un Gerente , y el Consejo de Vigilancias es el organismo fiscalizador y controlador de las
actividades del Consejo de Administracién, Jefes y demas empleados de la cooperativa, se

encarga de Dirigir y controlar el comportamiento financiero de la cooperativa.

Nivel ejecutivo.- Lo representa el Gerente, es el personero central de la Administracion, es
el responsable de llevar al éxito o el fracaso a la cooperativa como también es el que toma
las decisiones generales de ejecucion por autorizacion de la Asamblea General se encarga
de Planificar, Organizar, Dirigir y Controlar las actividades que se realizan a diario en la
Cooperativa, a fin de lograr los objetivos propuestos. Ademas el Gerente es nombrado por el

Consejo de Administracion.

Nivel asesor.- Normalmente constituye este nivel el 6rgano asesor llamado a orientar las
decisiones que merecen un tratamiento especial como es el caso de las situaciones de
caracter laboral y las relaciones judiciales de la institucibn con otras organizaciones o
usuarios. Generalmente toda empresa cuenta con un Asesor Juridico, sin que por ello se
descarte la posibilidad de tener asesoramiento de profesionales de otras areas en caso de

requerirlo.

Nivel de apoyo.- Es el nivel auxiliar, lo conforma el Conserje-Guardia que es la persona
encargada de mantener limpio el edificio, las oficinas y departamentos como también brinda

y vela por la seguridad a todos los empleados y socios de la Cooperativa.

Nivel operativo.-Es el que cumple directamente con los objetivos y finalidades de la
entidad, en que ejecuta todos los programas de trabajo propuestos en los diferentes niveles
administrativos, en la cooperativa. Esta conformado por los siguientes Departamentos de:

Contabilidad, Créditos, Atencion al cliente y Caja.
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Servicios que presta la cooperativa de ahorro y crédito “Casa Facil.” de la ciudad de
Loja.

Los servicios que brinda la Cooperativa de Ahorro y Crédito Casa fécil Ltda., de la provincia
de Loja a todos sus socios Yy a la ciudadania en general son varios, a continuacion se los
detalla:

CUENTA DE AHORROS.

¢ Disponibilidad de su dinero en forma inmediata.
e La mejor tasa de interés.

e Capitalizacion mensual de intereses.

e Ahorro planificado.

e Sus ahorros siempre seran premiados.

CREDITOS.

e Crédito de Consumo.
o Crédito Emergente.
e Microcrédito.

e Crédito de Desarrollo Humano.

DEPOSITOS A PLAZO FIJO.

¢ Las tasa mas rentable del mercado.
e Seguridad y respaldo.

e Plazo 1,3, 6,9, 12 0 mas meses.

SERVICIO DE RAPIPAGOS.

¢ Pago del Bono de desarrollo humano.

e Pago de luz y teléfono.

e Pago de transferencias internacionales, a través de MoneyGram.

e Pago del SOAT.

e Pago de planes telefénicos de porta, movistar y alegro; entre otros mas que se

pueden realizar con el servicio de Rapipagos.
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ANALISIS FODA

Dentro del analisis FODA se realiza una comparacion de los resultados obtenidos en la
investigacion llevada a cabo en la Cooperativa “Casa Facil Ltda.” de la provincia de Loja,
en el cual se realizd un estudio a nivel externo como interno y con ello se procedié a hacer
una comparacion entre fortalezas y oportunidades llamadas por otros autores como
limitaciones, finalmente se tomd en cuenta las debilidades y amenazas para determinar qué
aspectos son los més criticos en los que debe mejorar la Cooperativa y en funcién de ellos
se procedi6 a elaborar la propuesta estratégica con los respectivos proyectos de

mejoramiento.

3.2. Pasos parala ejecucién de la matriz FODA.
Para la realizacién de la Matriz FODA hemos seguido 8 pasos:

e Hacer una lista de las oportunidades externas de la entidad.

e Hacer una lista de las amenazas externas de la entidad.

e Hacer una lista de las fortalezas internas de la entidad.

e Hacer una lista de las debilidades internas de la entidad.

e Adecuar las fortalezas internas a las oportunidades externas y registrar las fortalezas
FO.

e Adecuar las debilidades internas a las oportunidades externas y registrar las
fortalezas DO.

e Adecuar las fortalezas internas a las amenazas externas y registrar las estrategias
FA.

e Adecuar las debilidades internas a las amenazas externas y registrar las estrategias
DA.

La matriz FODA conduce al desarrollo de cuatro tipos de estrategias:

o Estrategias FO.
e Estrategias DO.

o Estrategias FA.
o Estrategias DA.
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FORTALEZAS

Buen ambiente laboral.

La cooperativa solicita pocos requisitos a los clientes para acceder a un servicio.

El cliente tiene facilidad de acceder a un servicio.

Cuenta con todos los materiales necesarios para el servicio al cliente.

Informacion adecuada por parte de servicio al cliente.

Realiza publicidad adecuada para dar a conocer sus productos y la existencia de la
misma.

Excelente localizacion de la cooperativa.

Posee una buena liquidez para el financiamiento de créditos.

OPORTUNIDADES

Creacién de nuevos puntos de atencién al publico en los cantones de la ciudad de
Loja.

Crecimiento poblacional de la provincia de Loja.

Existen centros de capacitacion y formacion en la provincia de Loja.

Existe Personal capacitado y competitivo en la provincia de Loja, para ocupar un
puesto de trabajo.

Posibilidad de alianzas con bancos y otras instituciones.

DEBILIDADES

No cuenta con un plan estratégico

No tiene una estructura organizacional debidamente establecida.

No tiene conocimientos de los procesos administrativos y financieros.
No cuenta con manual de procesos administrativos financieros.
Espacio fisico inadecuado en cada departamento del personal.

No se dispone de un sistema de Call Center para facilitar el servicio al cliente.

AMENAZAS

Competencia desleal (Chulqueros, Lavado de dinero)

Politicas gubernamentales que rigen las tasas de interés de las entidades financieras
del pais.

Creacién de nuevas cooperativas de la misma indole.

Inestabilidad politica y econémica del pais.

La desconfianza en las entidades financieras nuevas.
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Tabla 103. MATRIZ DE ALTO IMPACTO.

FORTALEZAS

Buen ambiente laboral.

La cooperativa solicita pocos requisitos a
los clientes para acceder a un servicio.
El cliente tiene facilidad de acceder a un
servicio.

Cuenta con todos los materiales
necesarios para el servicio al cliente.
Informacién adecuada por parte de
servicio al cliente.

Realiza publicidad adecuada para dar a
conocer sus productos y la existencia de
la misma.

Excelente localizacién de la cooperativa.
Posee una buena liquidez para el
financiamiento de créditos.

DEBILIDADES
No cuenta con un plan estratégico
No tiene una estructura organizacional
debidamente establecida.
No tiene conocimientos de los procesos
administrativos y financieros.
No cuenta con manual de procesos
administrativos financieros.
Espacio fisico inadecuado en cada
departamento del personal.
No se dispone de un sistema de Call
Center para facilitar el servicio al cliente.

OPORTUNIDADES

Creacion de nuevos puntos de atencion
al publico en los cantones de la provincia
de Loja.

Crecimiento poblacional de la provincia
de Loja.

Existen centros de capacitacion y
formacion en la provincia de Loja.

Existe Personal capacitado y competitivo
en la provincia de Loja, para ocupar un
puesto de trabajo.

Posibilidad de alianzas con bancos y
otras instituciones.

AMENAZAS
Competencia desleal (Chulqueros,
Lavado de dinero)
Politicas gubernamentales que rigen las
tasas de interés de las entidades
financieras del pais.
Creacion de nuevas cooperativas de la
misma indole.
Inestabilidad politica y econémica del
pais.
La desconfianza en las entidades
financieras nuevas.

Elaboracion: Mayra Guaman M. y Daniela Cafar V.

PONDERACION
Proceso aplicativo para realizar la ponderacion.

Importancia ponderada: Cada miembro del equipo de expertos califica el impacto en

escala de 1 a 5 puntos y se obtiene su sumatoria.

Peso _especifico: Corresponde a la frecuencia relativa o probabilidad estadistica, que se

saca dividiendo la importancia ponderada de cada factor por el total o sumatoria de la

importancia ponderada y la sumatoria del peso especifico tiene que darnos 1.

Calificacién de la respuesta: Cada miembro del equipo de expertos califica la respuesta

gue tiene la cooperativa utilizando la escala anterior. Los valores de esta columna
corresponden a la media aritmética, en este caso como no hay grupo se considera los

mismos valores de la importancia ponderada.
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Valor ponderado de |la respuesta: Se obtiene multiplicando la calificacion de la respuesta

por su respectivo peso especifico. La sumatoria, corresponde a la capacidad de respuesta
de la institucion financiera al conjunto de factores.

Tabla 104. MATRIZ DE PONDERACION Y VALORACION DE LA COOPERATIVA DE AHORRO Y
CREDITO “CASA FACIL LTDA.” DE LA PROVINCIA DE LOJA. DE LOS FACTORES INTERNOS

Buen ambiente laboral. 4 0,12 4 0,48

La cooperativa solicita pocos 5 0,15 5 0,75
requisitos a los clientes para
acceder a un servicio.

El cliente tiene facilidad de 4 0,12 5 0,48
acceder a un servicio.
Cuenta con todos los 3 0,09 3 0,27

materiales necesarios para el
servicio al cliente.

Informacion  adecuada por 5 0,15 5 0,75
parte de servicio al cliente.
Realiza publicidad adecuada 5 0,15 5 0,75

para dar a conocer sus
productos y la existencia de la

misma.

Excelente localizacion de la 3 0,09 3 0,27
cooperativa.

Posee una buena liquides para 5 0,15 5 0,75

el financiamiento de créditos.

Elaboracién: Mayra Guaman M. y Daniela Cafiar V.
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Tabla 105. MATRIZ DE PONDERACION Y VALORACION DE LA COOPERATIVA DE AHORRO Y
CREDITO “CASA FACIL LTDA.” DE LA PROVINCIA DE LOJA. DE LOS FACTORES EXTERNOS

Creacion de nuevos 4 0,18 4 0,72
puntos de atencién al
publico en los
cantones de la
provincia de Loja.

Crecimiento 4 0,18 4 0,72
poblacional de la
provincia de Loja.

Existen centros de 5 0,23 5 1,15
capacitacion y
formacion en la

provincia de Loja.

Existe Personal
capacitado Y
competitivo en la 4 0,18 4 0,72

provincia de Loja,
para ocupar un puesto
de trabajo.

Posibilidad de 5 0,23 5 1.15
alianzas con bancos y
otras instituciones.

Elaboracién: Mayra Guaman M. y Daniela Cafiar V.
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Tabla 106. MATRIZ DE PONDERACION Y VALORACION DE LA COOPERATIVA DE AHORRO Y
CREDITO “CASA FACIL LTDA.” DE LA PROVINCIA DE LOJA. DE LOS FACTORES INTERNOS

No cuenta con un plan 5 0,18 5 0,90
estratégico
No tiene una 5 0,18 5 0,90
estructura

organizacional
debidamente
establecida.

No tiene 5 0,18 5 0,90
conocimientos de los
procesos
administrativos y
financieros.

No cuenta con manual 5 0,18 5 0,90
de procesos
administrativos

financieros.

Infraestructura fisica 4 0,14 4 0,56
inadecuada

Falta mayor nimero 4 0,14 4 0,56
de servicios.

Elaboracién: Mayra Guaman M. y Daniela Cafiar V.
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Tabla 107. MATRIZ DE PONDERACION Y VALORACION DE LA COOPERATIVA DE AHORRO Y
CREDITO “CASA FACIL LTDA.” DE LA PROVINCIA DE LOJA. DE LOS FACTORES EXTERNOS

Competencia desleal 4 0,19 4 0,76
(Chulqueros, lavado

de dinero)

Politicas 4 0,19 4 0,76

gubernamentales que
rigen las tasas de
interés de las
entidades financieras
del pais.

Creacién de nuevas 5 0,24 5 1,20
cooperativas de la
misma indole.

Inestabilidad politica 'y 4 0,19 4 0,76
econdmica del pais.

La desconfianza en las 4 0,19 4 0,76
entidades financieras
nuevas _

Elaboracién: Mayra Guaman M. y Daniela Cafiar V.
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Tabla 108. MATRIZ FODA

FACTORES
INTERNOS

FACTORES
EXTERNOS

FORTALEZAS

. Buen ambiente laboral.

. La cooperativa solicita pocos requisitos a los clientes para

acceder a un servicio.

e Elcliente tiene facilidad de acceder a un servicio.

e Cuenta con todos los materiales necesarios para el servicio al
cliente.

e Informacién adecuada por parte de servicio al cliente.

. Realiza publicidad adecuada para dar a conocer sus productos
y la existencia de la misma.

. Excelente localizacién de la cooperativa.

e Posee una buena liquidez para el financiamiento de créditos.

DEBILIDADES

e No cuenta con un plan estratégico.

. No tiene una estructura organizacional debidamente
establecida.

. No tiene conocimientos de los procesos administrativos y
financieros.

. No cuenta con manual de procesos administrativos financieros.

e Espacio fisico inadecuado en cada departamento del personal.

e No se dispone de un sistema de Call Center para facilitar el
servicio al cliente.

Fuente: Entrevistas y Encuestas; Estudio y Analisis FODA de la Cooperativa “Casa Facil Ltda.” de la provincia de Loja.

Elaboracion: Mayra Guaman M. y Daniela Cafiar V.

OPORTUNIDADES

e  Creacion de nuevos puntos de atencion al publico en
los cantones de la ciudad de Loja.

e  Crecimiento poblacional de la provincia de Loja.

. Existen centros de capacitacion y formacion en la
provincia de Loja.

. Existe Personal capacitado y competitivo en la
provincia de Loja, para ocupar un puesto de trabajo.

. Posibilidad de alianzas con bancos y otras
instituciones.

MAXIMAX
ESTRATEGIA (FO)

% Realizar campafias publicitarias agresivas para dar a
conocer los servicios y la existencia de la cooperativa,
realizando convenios con los medios publicitarios que
tienen bajos costos para lograr acoger mas socios.

MINIMAX
ESTRATEGIA (DO)

Capacitar al personal con la finalidad de que sus actividades
sean mas eficientes y eliminar los problemas operativos
existentes.

Para capturar mercado y aumentar el nimero de socios es

necesario incrementar nuevos servicios como es el servicio
médico, servicio funerario, entre otros mas.
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AMENAZAS

Competencia desleal (Chulqueros, Lavado de dinero)

. Politicas gubernamentales que rigen las tasas de interés
de las entidades financieras del pais.

e  Creacion de nuevas cooperativas de la misma indole.

e Inestabilidad politica y econémica del pais.

e Ladesconfianza en las entidades financieras nuevas.

MAXIMIN
ESTRATEGIA (FA)

% Mejorar las estrategias de publicidad para hacer frente a las
agresivas camparias publicitarias de la competencia como
también para concientizar a la ciudadania en general que
ocupen los servicios que tiene la cooperativa y sientan la
seguridad de su dinero que con la competencia desleal no la
tienen.

MINIMIN
ESTRATEGIA (DA)

Realizar una estructura organizacional, para que sea eficiente su
organizacion y gestion administrativa financiera.

Elaborar un manual de procedimientos administrativos y
financieros para el funcionamiento correcto de los procesos
financieros de la cooperativa y del personal.



Después de haber elaborado la matriz de FODA se procedid a realizar la combinacién FO, FA,

DO, DA obteniendo como resultado los siguientes objetivos estratégicos.

7
0.0

7
0.0

ESTRATEGIAS FO

Realizar camparias publicitarias agresivas para dar a conocer los servicios y la existencia de
la cooperativa, realizando convenios con los medios publicitarios que tienen bajos costos

para lograr acoger mas socios.

ESTRATEGIAS DO

Capacitar al personal con la finalidad de que sus actividades sean mas eficientes y eliminar
los problemas operativos existentes.
Para capturar mercado y aumentar el nimero de socios es necesario incrementar nuevos

servicios como es el servicio médico, servicio funerario, entre otros mas.

ESTRATEGIAS FA

Mejorar las estrategias de publicidad para hacer frente a las agresivas campafas
publicitarias de la competencia como también para concientizar a la ciudadania en general
que ocupen los servicios que tiene la cooperativa y sientan la seguridad de su dinero que

con la competencia desleal no la tienen.

ESTRATEGIAS DA

Realizar una estructura organizacional, para que sea eficiente su organizacién y gestion
administrativa financiera.
Elaborar un manual de procedimientos administrativos y financieros para el funcionamiento

correcto de los procesos financieros de la cooperativa y del personal.
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Tabla 109. MATRIZ DE EVALUACION DE FACTORES INTERNOS (EFI)

e Buen ambiente laboral. 0,07 4 0,28

e La cooperativa solicita pocos requisitos a 0,08 5 0,40
los clientes para acceder a un servicio.

e El cliente tiene facilidad de acceder a un 0,07 5 0,35
servicio.

e Cuenta con todos los materiales 0,05 3 0,15
necesarios para el servicio al cliente.

e Informacién adecuada por parte de 0,07 5 0,35
servicio al cliente.

e Realiza publicidad adecuada para dar a 0,07 5 0,35
conocer sus productos y la existencia de
la misma.

e Excelente localizacién de la cooperativa. 0,06 3 0,18

e Posee una buena liquidez para el 0,08 5 0,40
financiamiento de créditos.

DEBILIDADES

e No cuenta con un plan estratégico 0,08 5 0,40

e No tiene una estructura organizacional 0,08 5 0,40
debidamente establecida.

¢ No tiene conocimientos de los procesos 0,08 5 0,40
administrativos y financieros.

e No cuenta con manual de procesos 0,07 4 0,28
administrativos financieros.

e Espacio fisico inadecuado en cada 0,08 5 0,40
departamento del personal.

e No se dispone de un sistema de Call 0,06 4 0,24
Center para facilitar el servicio al cliente.

TOTAL 1,00 ========= 4,58

Elaborado: Mayra Guaman M. y Daniela Cafiar V.
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INTERPRETACION.

Cada ponderacion (peso) se multiplica por la calificacion de cada factor, quedando como
respuesta el resultado ponderado. La sumatoria de los resultados obtenidos se los analiza de la
siguiente manera: si el resultado es mayor a 2,5 nos indica que existe predominio de las
fortalezas sobre las debilidades; y si es menos que 2,5 existe predomino de las debilidades
sobre las fortalezas. Y si es igual la empresa se mantiene estable. La matriz de evaluacion de
factores internos es una estructura para analizar sistematicamente y adecuar las fortalezas con
las debilidades es decir, que en la evaluacién de los factor interno se obtiene un total de 4,58 lo
que indica que las fortalezas predominan sobre las debilidades.

Tabla 110. MATRIZ DE EVALUACION DE FACTORES EXTERNOS (EFE).

Creacion de nuevos puntos de atencion al 0,10 4 0,40
publico en los cantones de la ciudad de Loja.

Crecimiento poblacional de la provincia de 0,10 4 0,40
Loja.

Existen centros de capacitaciéon y formacion 0,11 5 0,55

en la provincia de Loja.

Existe Personal capacitado y competitivo en
la provincia de Loja, para ocupar un puesto de
trabajo. 0,10 4 0,40

Posibilidad de alianzas con bancos y otras 0,11 5 0,55
instituciones.

Competencia desleal (Chulgueros, Lavado de 0,10 5 0,50
dinero)

Politicas gubernamentales que rigen las tasas 0,09 4 0,36
de interés de las entidades financieras del

pais.

Creacion de nuevas cooperativas de la misma 0,10 4 0,40
indole.

Inestabilidad politicay econémica del pais. 0,10 5 0,50
La desconfianza en las entidades financieras 0,09 4 0,36
nuevas.

TOTAL 1,00 ========= 4,42

ELABORACION: Mayra Guaman M. y Daniela Cafiar V.
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INTERPRETACION.

Cada ponderacion (peso) se multiplica por la calificacion de cada factor, quedando como
respuesta el resultado ponderado. La sumatoria de los resultados obtenidos se los analiza de la
siguiente manera: si el resultado es mayor a 2,5 nos indica que existe predominio de las
oportunidades sobre las amenazas; y si es menos que 2,5 existe predomino de las amenazas

sobre las oportunidades. Y si es igual la empresa se mantiene estable.

La matriz de evaluacién de factores externos es una estructura para analizar sistematicamente
y adecuar las oportunidades con las amenazas es decir, que en la evaluacion de los factor
interno se obtiene un total de 4,42 este cantidad nos indica que las oportunidades predominan
sobre las amenazas. Lo que significa que la cooperativa, tiene posibilidades de hacer uso de las

oportunidades para contrarrestar las amenazas.
IMPLICACIONES PARA LA COOPERATIVA LA FORMULACION DE ESTRATEGIAS

En los ultimos afios el mundo empresarial ha experimentado muchos cambios, por lo que las
exigencias que supone esta globalizacién de mercados, se define como economia sin fronteras
que muestra como factor visible una severa competencia, el entorno de comodidad en el que se
movian las empresas cambié radicalmente, los continuos cambios tecnoldgicos y culturales no
aseguran la supervivencia de las empresas, por lo tanto participar en un mercado global no es

un privilegio, simplemente una necesidad de supervivencia.

Con la elaboracién de la matriz FODA, se conoce la situacion real de la Cooperativa Casa Facil
Ltda., de la provincia de Loja, al no contar con un plan estratégico, no disponer de una
estructura organizacional bien establecida, no contar con un manual de procesos
administrativos financieros, competencia desleal, inestabilidad politica y econémica del pais,
entre algunas de sus debilidades y amenazas son los factores en los que se debe enfocar y
combatir, mediante las fortalezas y oportunidades que posee la entidad como son: buen
ambiente laboral, la cooperativa solicita pocos requisitos a los clientes para acceder a un
servicio, el cliente tiene facilidad de acceder al servicio, creacion de nuevos puntos de atencion
al publico en los diversos cantones de la provincia de Loja, etc., con estos factores positivos se
podra contrarrestar los inconvenientes que suponen las debilidades y amenazas citadas

anteriormente, y poder implementar y ejecutar las estrategias planteadas:
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(Realizacion de una nueva estructura organizacional, elaboracion de manual de procedimientos
administrativos y financieros, plan de capacitacion, realizacion de campafias publicitarias
agresivas), y por medio de estas propuestas lograr que la entidad obtenga una ventaja

competitiva que le permita generar una posicion sostenible en el tiempo.

ELABORACION Y PLANTEAMIENTO DE VALORES Y PRINCIPIOS PARA LA
COOPERATIVA DE AHORRO Y CREDITO “CASA FACIL LTDA.” DE LA PROVINCIA DE
LOJA.

VOCACION DE SERVICIO PARA SATISFACER AL CLIENTE: Es una actitud del personal de
la Cooperativa, atender las necesidades del socio y satisfacer sus expectativas. Buscando de
gue los socios obtenga el producto en el momento y lugar adecuado y se asegure un uso

correcto del mismo.
“A tu servicio, siempre”

HONESTIDAD: Trabajamos con honradez, dignidad, equidad, solidaridad y modestia. Cualidad
humana por la que la Cooperativa se determina a elegir actuar siempre con base en la verdad y
en la auténtica justicia. Ser honesto es ser real, acorde con la evidencia que presenta el mundo

y sus diversos fenbmenos y elementos; es ser genuino, auténtico, objetivo.
“Honestidad, nuestra manera de ser”

LIDERAZGO: Buscamos el mejoramiento continuo, para constituirnos en el mejor referente del

desarrollo local, regional y nacional, buscando el logro de objetivos.

Cuando el lider se encuentra dispuesto a asumir los desafios de la cooperativa con una actitud
positiva y optimista, cultivando sélidas relaciones interpersonales que necesitan motivacion y
un trato humano cordial y generoso. Por tanto se requieren de lideres amables, respetuosos y

abiertos a los demas.

“Con tu trabajo y por tu actitud “Casa Facil Ltda.” sera lider”
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TRABAJO EN EQUIPO: Complementamos y potenciamos las iniciativas, los conocimientos y
recursos individuales. Las instituciones que fomentan entre los empleados un ambiente de
armonia obtienen resultados beneficiosos cuando hay el compafierismo se logra trabajo y
amistad.

“Trabajando en equipo, lo hacemos mejor”

COMPETITIVIDAD: Ofrecemos diferentes servicios financieros de calidad, con eficiencia,
eficacia Entendemos por competitividad a la capacidad de una organizacion publica o privada,
lucrativa 0 no, de mantener sistematicamente ventajas comparativas que le permitan alcanzar,

sostener y mejorar una determinada posicion en el entorno socioeconémico.
“Productos de calidad, a su alcance”

GENERADORES DE DESARROLLO SUSTENTABLE: Con nuestros servicios financieros
propiciamos el desarrollo de los grandes, medianos y péquenos negocios, como también la
satisfaccion de los socios obteniendo como resultado progreso de su actividad econémica y su

calidad de vida.

“Contribuimos a su bienestar y progreso”

3.1.3. Planteamiento de objetivos estratégicos.

En la presente investigacion realizada en la Cooperativa de Ahorro y Crédito “Casa Facil Ltda.”
de la provincia de Loja, después del andlisis de la matriz FODA se utiliza los objetivos

estratégicos en el disefio y aplicacion de estrategias, los mismos que son:

e Realizar una estructura organizacional, para que sea eficiente su organizacion y gestion
administrativa financiera.

e Elaborar un manual de procedimientos administrativos y financieros para el
funcionamiento correcto de los procesos financieros de la cooperativa y del personal.

e Capacitar al personal con la finalidad de que sus actividades sean mas eficientes y
eliminar los problemas operativos existentes.

e Realizar campafias publicitarias agresivas para dar a conocer los servicios y la
existencia de la cooperativa, realizando convenios con los medios publicitarios que
tienen bajos costos para lograr acoger mas socios.
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3.1.4. Propuesta del Plan Estratégico para la Cooperativa de Ahorro y Crédito

“Casa Facil Ltda.” De la provincia de Loja.

Una vez realizado el andlisis FODA de la Cooperativa “Casa Facil Ltda.” de la provincia de Loja,
se procede a disefiar la propuesta del Plan Estratégico, en donde mediante un analisis
sistemético se define la mision y visidbn que responda a los requerimientos actuales de la
empresa, asi como también se determina las estrategias, politicas, tacticas, metas, actividades,
responsables y presupuestos de los objetivos estratégicos planteados.

Estos estan establecidos en base a los requerimientos de la Cooperativa, procediendo a su
desarrollo cualitativo y cuantitativo, para luego elaborar un presupuesto de cada uno de los
proyectos contemplado dentro del plan estratégico propuesto.

El éxito o fracaso del presente Plan Estratégico, se debera en gran medida a la implementacion
de los planteamientos formulados, lo que permitirA un mayor fortalecimiento de la Gestion
Administrativa Cooperativa “Casa Facil Ltda.” de la provincia de Loja, brindando mejor servicio a

los socios y a la ciudadania lojana.
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Tabla 111. PLAN OPERATIVO

INTRODUCCION:

Con este plan operativo se espera que todo el personal de la cooperativa conozca la estructura organizacional, la cual esta

compuesta por un organigrama en el cual se define el nivel jerarquico de cada empleado lo que permitira conocer cual es su linea de

supervision, un manual de procedimientos administrativos y funciones, se disefia un plan de capacitacion y se elabora una campafa

publicitaria.
OBJETIVO META ESTRATEGIA ACTIVIDADES | PRESUPUESTO | RESPONSABLE | TIEMPO DE INDICADOR DE
EJECUCION | CUMPLIMIENTO
Elaborar una estructura | Que los | Dentro de la estructura | Crear e Impulsar $1.150,00 Gerente Un afio Medicion de la
organizacional para tener | empleados de la | organizacional se | valores éticos y Gestion
una buena organizacién y | Cooperativa elaborara un manual | morales  dentro ﬁgglgigt;a“va-

gestion administrativa
financiera dentro de Ila
cooperativa.

“Casa Facil Ltda.”
de la provincia de
Loja pongan en

practica y
conozcan a fondo
todo lo que
enmarca una
estructura

organizacional.

de funciones en el
cual se definira las
funciones especificas
para cada puesto de
trabajo, ademéas se
elaborara
organigramas para
definir  los niveles
jerarquicos de acuerdo
al cargo que ocupan, y
finalmente se
elaborara un manual
de bienvenida para el
personal nuevo que
ingresa por primera
vez a la cooperativa
“Casa Facil Ltda.” de
la provincia de Loja.

de la cooperativa.
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Elaborar un manual de | Que los | Definir correctamente | Crear un manual $ 1.500 Gerente Un afio Desempefio de las
procedimientos los procedimientos | de funciones
o . empleados de la . -
administrativos y gue se deben realizar | procedimientos
financieros para contribuir | Cooperativa en una tarea | administrativos vy
de una manera eficiente y especifica para evitar | financieros para
eficaz al correcto | PO"9aN en desperdicio de tiempo | el personal de la
desempefio de los | préactica yly esfuerzo del | cooperativa  ya
procedimientos al realizar personal de la | que es un
conozcan a fondo . “ .
una tarea dentro de la Cooperativa Casa | mecanismo para
cooperativa. todo lo que | Facil Ltda.” de Ila | realizar cualquier
provincia de Loja. actividad de
enmarca un -
manera eficiente
manual y a la vez es un
procedimientos. medlo_ L, de
comunicacion
donde se plasma
cada una de las
actividades a
desarrollar.
Diseflar un plan de | Tener en el 2018 | El plan de | La duracion de $1.390 Gerente. Un afio Desempefio del
capacitacién acorde a las | un personal | capacitacion debe | los cursos de Consejo personal de la
necesidades de la | integral en | contemplar dos cursos | capacitacion, Administrativo. cooperativa
cooperativa para mejorar el | talento humano | de capacitacion | fluctuara entre 15
desempefio de todo el | calificado para | anuales para cada | a 30 dias.
personal que integra la | que se | trabajador. Los horarios no
cooperativa de ahorro y | desempefie en | Cada trabajador debe | deben interferir
crédito “Casa Facil Ltda.” | los diferentes | seguir la capacitacion | en el desempefio
de la provincia de Loja. departamentos segun su funcién a | de las
del nivel | desempefiar. actividades.
operativo. Realizar un convenio a | Se asignara un

nivel internacional con
entidades publicas o
privadas con prestigio
para la capacitacion
del personal.

fondo
permanente para
llevar a cabo la
capacitacion.

La capacitacion
se relacionara
con calidad en la
atencion al cliente
y relaciones
humanas.
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Elaborar una campafa
publicitaria para dar a
conocer los servicios
financieros que ofrece la
cooperativa como también
para mejorar el
posicionamiento en el
mercado financiero

e  Cubrir la demanda
efectiva existente en el
mercado.

e  Capturar mayor
numero de socios a
través de la publicidad.

e Obtener un mayor
posicionamiento de los
productos en el
mercado.

A partir del afio
2014, se aplicara
el nuevo sistema
promocional, con
lo cual se espera
captar un 30%
mas de clientes
permanentes y
un 20% de tipo

ocasional. Asi
mismo dar a
conocer los
servicios

financieros  con
que cuenta la
cooperativa.

Se entregaran gorras
y llaveros con el
logotipo de la
cooperativa de ahorro
y crédito “Casa Féacil
Ltda.” de la provincia
de Loja.

Por el dep6sito de $
100,00 se entregara
un boleto para la rifa
de $500,00 dolares
que se la realizara
cada 6 meses.
Elaborar Tripticos
Difundir en la radio,
TV 'y prensa los
servicios  financieros
de la Cooperativa.

Se anunciara de
estas

promociones en
el diario la hora,
radio y TV, para
conocimiento de

los cuentas
ahorristas y
publico en
general.

Se adiestrara a
todo el personal
para que conozca
de estos
paquetes
promocionales.

$4.730,00

Gerente General y
Consejo de
administracion.

2014-2015

Medicion de los
servicios
financieros

Elaboracién: Mayra Guaman M. y Daniela Cafar V.
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DESARROLLO

Realizar una estructura organizacional, para que sea eficiente su organizaciéon y gestion

administrativa financiera.
La estructura organizacional estd conformada por lo siguiente:
e Manual de Funciones.
o Organigrama.
OBJETIVO: Elaborar una estructura organizacional para tener una buena organizacion vy

gestion administrativa financiera dentro de la cooperativa.

META: Que los empleados de la Cooperativa “Casa Fécil Ltda.” de la provincia de Loja pongan

en practica y conozcan a fondo todo lo que enmarca una estructura organizacional.

ESTRATEGIA: Dentro de la estructura organizacional se elaborara un manual de funciones en
el cual se definira las funciones especificas para cada puesto de trabajo, ademas se elaborara
organigramas para definir los niveles jerarquicos de acuerdo al cargo que ocupan y finalmente
se elaborara un manual de bienvenida para el personal nuevo que ingresa por primera vez a la

cooperativa “Casa F&cil Ltda.” de la provincia de Loja.

ACTIVIDADES: Las actividades que impone la cooperativa para todo su personal son las

siguientes:

e Crear e Impulsar valores éticos y morales dentro de la cooperativa.

PRESUPUESTO REFERENCIAL
El presupuesto para la elaboracion de la estructura organizacional es de $ 1.150,00
PROPUESTA DEL ORGANIGRAMA ESTRUCTURAL

La propuesta de la estructura administrativa de la cooperativa, con el cual se conoce y visualiza

las interrelaciones y los niveles de autoridad de la organizacion, la presentamos a continuacion:
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LEYENDA

ORGANIGRAMA E STRUCTURAL
‘COOPERATIVA DE AHORRO Y CREDITO CASA FACIL LTDA. DE LA CUIDAD DE LOJA

| sccreTARA |
Nivel Atciliar | s I :

, cusrDiA | L JEFE DE RRHH J

| 2

[ MENSAJERO J

|

Figura 102. PROPUESTA ORGANIGRAMA
ESTRUCTURAL
Elaboraciéon: Mayra Guaman M. y Daniela Cafiar V.
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Se utilizara la fuente de financiamiento interno.
RESULTADOS:

Que todos los empleados de la cooperativa que vienen a formar parte de la  cooperativa

identifigue y conozcan como esta formada la cooperativa.

Elaboracién de un manual de procedimientos administrativos y financieros para el

funcionamiento correcto de los procesos financieros de la cooperativa y del personal.

Todos los empleados de la Cooperativa “Casa Facil Ltda.” de la provincia de Loja sin excepcion
alguna deberan conocer y actuar bajo este manual de procesos para que las operaciones de
naturaleza repetitiva se realicen siempre de manera sisteméatica y brindar rapidez a los socios

en los servicios.
OBJETIVO:

Elaborar un manual de procedimientos administrativos y financieros para contribuir de una
manera eficiente y eficaz al correcto desempefio de los procedimientos al realizar una tarea

dentro de la cooperativa.
META:

Que los empleados de la Cooperativa pongan en practica y conozcan a fondo todo lo que

enmarca un manual procedimientos.
ESTRATEGIA:

Definir correctamente los procedimientos que se deben realizar en una tarea especifica para
evitar desperdicio de tiempo y esfuerzo del personal de la Cooperativa “Casa Fécil Ltda.” de la

provincia de Loja.
ACTIVIDAD:

Crear un manual de procedimientos administrativos y financieros para el personal de la
cooperativa ya que es un mecanismo para realizar cualquier actividad de manera eficiente, y a

la vez es un medio de comunicacién donde se plasma cada una de las actividades a desarrollar.

156



PRESUPUESTO REFERENCIAL.

Con el manual de procedimientos se puede lograr una mayor organizacién en el desarrollo de
las actividades diarias de la Cooperativa, el mismo que tendra un costo de $ 1.500 doélares valor

que sera cubierto por la entidad.
FINANCIAMIENTO.

Se utiliza la fuente de financiamiento interno.
RESULTADOS:

Lo que se espera de este plan operativo es que todo el personal de la cooperativa lleve un
orden y control sistematico de los pasos y actividades que deben seguir para la realizacién de
cada una de las funciones como también no desperdiciar el tiempo y esfuerzo en el trabajo por

no conocer los procesos de cada actividad.
INDICE DEL MANUAL

Introduccién.

Objetivo de los Procedimientos.

Areas de Aplicacién o Alcance de los Procedimientos.
Simbologia Utilizada.

Procesos Generales.
Procesos Misionales.

Descripcion y Flujogramas de Operaciones Misionales.
e Proceso de Apertura de Libreta.
e Proceso de Depdsito.
e Proceso de Retiro.
e Proceso de Crédito.
e Proceso de Pdliza.
e Proceso de SOAT.

e Procesos de Apoyo.

Descripcion y Flujogramas de Operaciones de Apoyo.

e Proceso de Ingreso de Personal.
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Proceso de Presupuesto.

Proceso de Registro de Activos Fijos.
Proceso de Retiro de Activos Fijos.
Proceso de Compra de Suministros.
Proceso de Compra de Equipos de Oficina.
Proceso de Programas de Capacitacion.
Proceso de Cartera y Normalizacion.
Proceso de Castigo de Cartera.

Proceso de Envio de Correspondencia.
Proceso de Recibo de Correspondencia.

Proceso de Afiliaciones.

REQUISITOS

Apertura de Libreta.
Depésito de Dinero.
Retiro de dinero.
Crédito.

Pdliza

SOAT

Ingreso de Personal

Glosario de términos

INTRODUCCION

La implementacién de los Manuales, es muy fundamental e importante para el surgimiento de
una organizacion ya que permite llevar un orden y control sistematico de los pasos y actividades
gue deben seguir, para la realizacion de cada una de la funciones dentro de una institucion y

por ende

facilitan de una manera sustancial,

administrativas de la organizacion.

Es importante destacar que una de las mayores oportunidades que existen para reducir costos
de oficinas radica en la posibilidad de uniformar o equilibrar los procedimientos, siempre existe

un medio 0 mecanismo de realizar cualquier actividad de una manera eficiente y eficaz en cada

cargo designado.

158

la relacién entre las distintas unidades



Es por ello que se hace referencia en el uso de los manuales ya que son un medio muy
importante de comunicacién donde se plasma cada una de las actividades a desarrollar en el
cargo designado, el mismo que servird como guia a seguir. También se debe recalcar que al no
hacer uso de manera uniforme de los procedimientos que existen para realizar tareas nos

puede dar como resultado un gran desperdicio de tiempo y esfuerzo en el trabajo de oficina.

El objetivo primordial de la elaboracion de los procedimientos es contribuir de una manera
eficiente y eficaz al desempefio de una organizacion, tratando de brindar una guia a seguir para
gue todo el Talento Humano en primera instancia se identifique con los objetivos que persigue

la institucion y por ende conozca de qué manera va a contribuir para el alcance de los mismos.

Po lo tanto el objetivo primordial de los procesos es que cada miembro debe actuar de una
manera eficaz, para que las operaciones de naturaleza repetitiva se realicen siempre de manera

sistematica para garantizar uniformidad y rapidez al momento de brindar o vender el servicio.

AREAS DE APLICACION DE LOS PROCEDIMIENTOS

El manual de procesos abarca cada uno de los procedimientos que se encuentran operando en
el departamento Administrativo y Financiero de la Cooperativa de Ahorro y Crédito “Casa Facil
Ltda.”.
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Tabla 112. SIMBOLOGIA UTILIZADA

SIMBOLO DESCRIPCION

Indicador de inicio de un procedimiento

Se utiliza para representar una tarea o actividad.

Forma utilizada para representar movimiento de una tarea o actividad.

Forma utilizada para representar inspeccién de una tarea o actividad.

Forma utilizada para representar toma de decision.

Forma utilizada para representar archivo de informacion.

Documento. Representa la informacién escrita pertinente al proceso.

Forma utilizada en un Diagrama de Flujo para representar la demora de una
operacion o actividad.

Forma utilizada en un Diagrama de Flujo para representar una operaciéon y al
mismo tiempo inspeccion de una tarea o actividad.

Conector utilizado para representar el fin de un procedimiento.

o ou<ioln non

Fuente:www.gestiopolis.com/administracion-estrategia-2/organizacion-y-coordinacion-en-la-administracion.htm
Elaboracion: Mayra Guaman M. y Daniela Cafiar V.
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PROCESOS GENERALES

Procesos misionales: Se denominan procesos misionales aquellos que describen las
actividades centrales de la Cooperativa, estos muestran el que hacer de la entidad y que

encaminan el cumplimiento de la misién de la misma.

Tabla 113. PROCESOS MISIONALES

Aperturade

libreta Diagrama de Flujo, Puntos de Control y Responsabilidades por Actividades.
Depdsito Diagrama de Flujo, Puntos de Control y Responsabilidades por Actividades.
Retiro Diagrama de Flujo, Puntos de Control y Responsabilidades por Actividades.
Crédito Diagrama de Flujo, Puntos de Control y Responsabilidades por Actividades.
Péliza Diagrama de Flujo, Puntos de Control y Responsabilidades por Actividades.
SOAT Diagrama de Flujo, Puntos de Control y Responsabilidades por Actividades.

Fuente: www.gestiopolis.com
Elaboraciéon: Mayra Guaman M. y Daniela Cafiar V.
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DESCRIPCION Y FLUJOGRAMAS DE PROCESOS MISIONALES

Tabla 114. PROCESOS DE APERTURA DE LIBRETA

Nombre
Proceso: |Aperturade Libreta.
Objetivo: | Efectuar los movimientos de apertura de acuerdo
a las instrucciones de la Gerencia, para el control
de los recursos de la institucion.
Politicas: |Para la apertura de libretas se requieren los
siguientes documentos:
e Copia de cédula de identidad y certificado de
votacion a color.
e Copia de la ultimo pago de agua luz o teléfono
(cualquiera de las tres)
e Depobsito minimo para apertura $ 35 dolares.
e Una carpeta amarilla.
N° DE
PASOS ACTIVIDADES RESPONSABLES
1 Llegada del cliente a la Cooperativa. Cliente.
2 Entrega de informacion. Secretaria.
3 Recibe informacion. Cliente.
4 Entrega de requisitos. Oficial y/o Jefe de Crédito
5 Decision del cliente. Cliente.
6 Presenta documentos. Cliente.
7 Llena solicitud Oficial y/o Jefe de Crédito
8 Registro de datos en el Sistema. Oficial y/o Jefe de Crédito
9 Entrega de libreta. Oficial y/o Jefe de Crédito
10 Cuenta habilitada. Oficial yl/o Jefe de Crédito
11 Realizar deposito del valor dispuesto. Cliente.

Fuente: Investigacion directa
Elaboracién: Mayra Guaman M. y Daniela Cafiar V.
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CUADRO 115. FLUJOGRAMA DEL PROCESO DE APERTURA DE LIBRETA

SIMBOLO
N° DE A\
PASOS DESCRIPCION Q ) ’ RESPONSABLES
1| Ingreso a la Cooperativa. _? Cliente.
2 | Entrega de informacion. + Secretaria.
3 | Recibe informacion. + Cliente.
4 | Entrega de requisitos. 6\ Oficial y/o Jefe de Crédito
I~
5| Decision del cliente, no acepta. g Cliente.
6 | Presenta documentos. Si acepta. ;. Cliente.
/
7 | Llena solicitud. A Oficial y/o Jefe de Crédito.
8 | Registro de datos en el sistema. r/ Oficial y/o Jefe de Crédito.
9 | Entrega de libreta. IS Oficial y/o Jefe de Crédito.
e
10 | Cuenta habilitada. r’// Oficial y/o Jefe de Crédito.
11 | Realizar deposito del valor dispuesto. .\Y. Cliente.

Fuente: Investigacién directa

Elaboracion: Mayra Guaman M. y Daniela Cafiar V.
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Tabla 116. PROCESOS DE DEPOSITO

Nombre
Proceso: | Depdsito dinero.

Objetivo: | Recoger los valores de sus depositarios y ofrecer a estos la
disponibilidad de los mismos.

Politicas: |La tasa de interés que pagan las cooperativas por depésitos a
la vista, a plazo o de ahorro es del 3,9% actualmente, esto
varia de acuerdo a los plazos y al producto que adquieren.

)
PI\,IA\S%ES ACTIVIDADES RESPONSABLES

1| Llegada del cliente a la Cooperativa. Cliente.

2 | Llena papeleta con datos personales. Cliente.

3 | Se dirige a caja. Cliente.

4 | Presenta la libreta con la papeleta de depdsito y el dinero. Cliente.

5 | Revisa si los datos son correctos. Cajera.

6 | Conteo del dinero. Cajera.

7 | Reconteo del dinero. Cajera.

8 | Registro de la transaccién en el sistema. Cajera.

9 | Debito si se trata de pago de crédito. Cajera.

10 | Entrega de libreta con el registro de la transaccién realizada. | Cajera.

11 | Archivo del documento. Cajera.

12 | Verificacion del depdsito. Cliente.

Fuente: Investigacion directa
Elaboracion: Mayra Guaman M. y Daniela Cafiar V.
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Tabla 117. FLUJOGRAMA DEL PROCESO DE DEPOSITO.

SIMBOLO
N° DE
PASOS DESCRIPCION OE:> )/\ vji ()| RESPONSABLES
1| Ingreso a la Cooperativa. —1 Cliente.
2 | Llena papeleta con datos personales. d\ Cliente.
\
3 | Se dirige a caja. 0—? Cliente.
Presenta la libreta con la papeleta de
4 | depésito y el dinero. Cliente.
5 | Revisa si los datos son correctos. 0/ Cajera.
\
6 | Conteo del dinero. @ Cajera.
—
7 | Reconteo del dinero. ?/// Cajera.
8 | Registro de la transaccién en el sistema. * Cajera.
9 | Debito si se trata de pago de crédito. * Cajera.
Entrega de libreta con el registro de la l
10 | transaccién realizada. ] T Cajera.
—
11 | Archivo del documento. .=// Cajera.
12 | Verificacion del deposito. | ——T———@ |Cliente.
o—— T | |

Fuente: Investigacion directa
Elaboracién: Mayra Guaman M. y Daniela Cafiar V
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Tabla 118. PROCESO DE RETIRO

Nombre | Retiro.
Proceso:
Objetivo: | Extraer dinero por parte del cliente de la Cooperativa, la
persona debe contar con una cuenta en la entidad en
cuestion y, a la vez, tener fondos disponibles en la misma.
Politicas: |Para realizar este proceso se requiere que el cliente
disponga de una cuenta en la entidad.
Ademéas debe presentar la libreta, papeleta, cédula y
verificar la cantidad a retirar.
N° DE ACTIVIDADES RESPONSABLES
PASOS
1| Ingreso a la Cooperativa. Cliente
2 | Llena papeleta con datos personales. Cliente.
3| Se dirige a caja. Cliente.
4 | Presenta la libreta, papeletay cédula. Cliente.
5 | Verifica si la cantidad a retirar esta disponible en la cuenta. | Cajera.
6 | Cantidad de dinero, no disponible. Cajera.
7 | Cantidad de dinero, disponible. Cajera.
8 | Revisa si los datos son correctos. Cajera.
9 | Conteo del dinero. Cajera.
10 | Reconteo del dinero. Cajera.
11 | Registro de la transaccion en el sistema. Cajera.
12 | Archivo del documento. Cajera.
Entrega de libreta y dinero con el registro de la transaccion
13 | realizada. Cajera.
14 | Conteo del dinero. Cliente.
15 | Verificacién de la transaccion. Cliente.

Fuente: Investigacién directa
Elaboracion: Mayra Guaman M. y Daniela Cafiar V.

166



http://www.gespiopolis.com/

Tabla 119. FLUJOGRAMA DEL PROCESO DE RETIRO

N° DE DESCRIPCION SIMBOLO RESPONSABLES
PASOS : T
1 | Ingreso a la Cooperativa. O——r Cliente.
2 | Llena papeleta con datos personales. ‘ Cliente.
N
3 | Se dirige a caja. e Cliente.
4 | Presenta la libreta, papeleta y cédula o o Cliente.
5 | Verifica si la cantidad a retirar esta Ne Cajera.
disponible en la cuenta | —— T
6 | Cantidad de dinero, no disponible ’— —— @ | Cajera.
7 | Cantidad de dinero, disponible L Cajera.
8 | Revisa si los datos son correctos. T T—1—e. Cajera.
9 | Conteo del dinero \>. Cajera.
10 | Reconteo del dinero. .,_,’————”’ Cajera.
11 | Registro de la transaccion en el sistema. ‘ Cajera.
12 | Archivo del documento I E— Cajera.
13 | Entrega de libreta y dinero con el registro 4+ Cajera.
de la transaccidn realizada —
14 | Conteo del dinero 0 — Cliente.
15 | Verificacién de la transaccion TTe @ | Cliente.

Fuente: Investigacion directa
Elaboracion: Mayra Guaman M. y Daniela Cafiar V.
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Tabla 120. PROCESO DE CREDITO

Nombre | Crédito.

Proceso:

Objetivo: |Fijar las normas correspondientes para la
ejecucion de las operaciones crediticias en sus
diversos productos.

Politicas: |La cooperativa pone a disposicion los siguientes

tipos de créditos: Hipotecarios, consumo,

automotrices, microcréditos y créditos

agropecuarios de los cuales resaltamos:

Crédito hipotecario para compra de casa o

terreno

e Plazo de financiacién 60 meses

e Se requiere que la libreta cuente con un
ahorro minimo del 10% del valor del monto a
pedir.

e EI crédito hipotecario se otorga con una
hipoteca abierta sobre el bien, por un 70%
del avaltio del mismo.

e Con esta linea de crédito podra acceder a un
monto que oscila entre los $ 5.000 y los $
25.000.

e El plazo de financiacién empieza a correr a
partir del otorgamiento del crédito.

e La tasa de interés determinada para este
crédito es del 16%.

Requisitos

Ademas de ser socio de Cooperativa Casa Facil,

debe presentar los siguientes documentos:

e Cédulay certificado de votacion.

¢ Rol de pago o RUC vy justificacién de activos
con documentos.

Copia de una planilla de servicio basico.
Pago de impuesto predial y Certificado de
registro de propiedad historiado y linderado
con 15 afos de antigiiedad.

e Avallo de la propiedad.

Crédito Hipotecario de construccién vy

remodelacion

e El monto minimo de ahorros requerido se
estima segun el porcentaje que corresponda
al valor del crédito (10-12%).

e El crédito se otorga contra hipoteca del 70%
del avalto de venta de la vivienda.

e Se realizan distintas entregas de dinero.
Primero, tras presentar las boletas proforma
de compra de materiales.
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La segunda entrega contra presentacién de
facturas y avance de obras.

Con este crédito hipotecario es posible
solicitar montos minimos de $ 5.000 y
montos maximos de $ 25.000 de acuerdo al
analisis crediticio realizado por Casa Facil.

El plazo maximo de financiacion son 60
meses.

Requisitos

Para acceder al crédito, ademas de ser
cliente o socio de la cooperativa, se debe
llevar la solicitud de préstamo, copias de
cédula, certificado de votacion y planilla de
servicios.

Avallo realizado por el tasador de la
cooperativa.

Rol de pago.

Justificacién de activos copias de titulos de
propiedad u otros.

Copia del pago de impuestos del predio.

Crédito de consumo de emergencia

Requiere que el asociado tenga una libreta
de ahorro activa o que los nuevos clientes
abran una y hagan un movimiento dentro de
determinado plazo de tiempo.

Se otorga con garantia quirografaria.

Se debe firmar un cheque por el monto del
crédito mas los intereses (24% vy
reajustable), a un mes de plazo.

El crédito es renovable una vez que el
solicitante haya pagado el 50% del monto
solicitado.

El monto minimo del crédito son $ 500 y el
monto maximo es de $ 20.000

Requisitos

Para acceder al crédito, tienes que ser socio de
la cooperativa y presentar los siguientes
documentos:

Las copias a colores de tu cédula de
identidad y certificado de votacion.

Rol de pago.

Certificado de cuenta corriente activa.

Copia de una planilla de servicio de teléfono,
luz o0 agua.

Solicitud de crédito con datos completos.
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N° DE
PASOS ACTIVIDADES RESPONSABLES

1 Ingreso a la Cooperativa. Cliente.

2 Entrega de informacion. Secretaria.

3 Recibe informacién. Cliente.

4 Se dirige al departamento de crédito. Cliente.

5 Entrega de requisitos. Oficial y/o Jefe de Crédito.

6 Decisién del cliente, no acepta realizar el crédito. | Cliente.

7 Presenta documentos. Si acepta. Cliente.

8 Revision de documentos. Oficial y/o Jefe de Crédito.
Verificacion de deudores y garantes en la central

9 de riesgos. Oficial y/o Jefe de Crédito.

10 Control e inspeccién de documentos. Oficial y/o Jefe de Crédito.
Transporte de documentacion a la autoridad
competente (Créditos menores a 2000 son
aceptados por el Gerente y superiores a éste por

11 el Comité de Crédito). Oficial y/o Jefe de Crédito.

12 Andlisis y evaluacion de la informacion. Gerente y/o Comite de

13 Crédito rechazado. Gerente y/o Comite de

14 Crédito aceptado. Gerente y/o Comité de
Citacion de deudor y garante para legalizar

15 documentos. Oficial y/o Jefe de Crédito.

16 Registro de informacion en el sistema. Oficial y/o Jefe de Crédito.

17 Elabora el pagaré. Oficial y/o Jefe de Crédito.

18 Acreditacion del préstamo. Oficial y/o Jefe de Crédito.

19 Se da a conocer la fecha y abono de pagos. Oficial y/o Jefe de Crédito.

20 Retiro del dinero. Cliente.

Fuente: Investigacion directa
Elaboracion: Mayra Guaman M. y Daniela Cafiar V.
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Tabla 121. FLUJOGRAMA DEL PROCESO DE CREDITO

N° DE DESCRIPCION SIMBOLO RESPONSABLES
PASOS <>
1 | Ingreso a la Cooperativa. @ Cliente.
2 | Entrega de informacion. ‘ Secretaria.
3 | Recibe informacion. & Cliente.
4 | Se dirige al departamento de crédito. —® Cliente.
5 | Entrega de requisitos. o —® Oficial y/o Jefe de Crédito.
6 | Decision del cliente, no acepta realizar el A Cliente.
crédito. e~
7 | Presenta documentos. Si acepta. L » Cliente.
8 | Revision de documentos. T Oficial y/o Jefe de Crédito.
9 | Verificacion de deudores y garantes en la .:\\ Oficial y/o Jefe de Crédito.
central de riesgos.
10 | Control e inspeccién de documentos. . L o Oficial y/o Jefe de Crédito.
11 | Transporte de documentacioén a la L] Oficial y/o Jefe de Crédito.

autoridad competente.

Fuente: Investigacién directa
Elaboracion: Mayra Guaman M. y Daniela Cafiar V.
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Tabla 122. FLUJOGRAMA DEL PROCESO DE CREDITO

N° DE DESCRIPCION SIMBOLO RESPONSABLES
PASOS : T
12 | Andlisis y evaluacién de la informacion. ° Gerente y/o Comité de Crédito.
13 | Crédito rechazado. ~_ Gerente y/o Comité de Crédito.
14 | Crédito aceptado. e Gerente y/o Comité de Crédito.
15 | Citacion de deudor y garante para legalizar = Oficial y/o Jefe de Crédito.
documentos. 0
16 | Registro de informacion en el sistema. /// Oficial y/o Jefe de Crédito.
17 | Elabora el pagaré. Oficial y/o Jefe de Crédito.
18 | Acreditacion del préstamo. o—— 1 [ Oficial y/o Jefe de Crédito.
19 | Se da a conocer la fecha y abono de LT Oficial y/o Jefe de Crédito.
pagos. ‘/
20 | Retiro del dinero. ® Cliente.

Fuente: Investigacién directa
Elaboracion: Mayra Guaman M. y Daniela Cafiar V.
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Tabla 123. PROCESO DE POLIZA

Nombre | pgjiza,
Proceso:
Objetivo: . . .
Garantizar que las operaciones sean registradas
correctamente y que cumplan con las normas
establecidas.
Politicas: |El crédito sobre Pdéliza de la Cooperativa concede
hasta el 85% del valor del titulo valor o pdliza de
plazo fijo. El préstamo minimo es de $300 en tanto
gue el monto méximo dependerd de los titulos
valores del usuario, presentados como garantia y
suscritos directamente con la cooperativa, para
otorgar este crédito no se hace ni verificacién ni
andlisis crediticio, pues la garantia sobre los titulos
valores es més que suficiente. Por lo que, es
necesario que el cliente renueve la pdliza o el titulo
valor que tiene en la cooperativa hasta que finalice
el pago de las cuotas para amortizar el crédito.
N°DE ACTIVIDADES RESPONSABLES
PASOS
1|Ingreso a la Cooperativa. Cliente.
2 | Entrega de informacion. Secretaria.
3 | Recibe informacion. Cliente.
4 | Se dirige al departamento de crédito. Cliente.
5| Informan el interés a pagar. Oficial y/o Jefe de Crédito.
6 | Decision del cliente, no acepta. Cliente.
7 | Presenta documentos. Si acepta. Cliente.
8 | Verificacién del dinero en la cuenta. Oficial y/o Jefe de Crédito.
9 | Debito del dinero. Oficial y/o jefe de Crédito.
10 | Llena la pdliza. Oficial y/o jefe de Crédito.
11 | Ingreso de datos en el sistema. Oficial y/o jefe de Crédito.
12 | Llenan solicitud. Oficial y/o jefe de Crédito.
13 | Firma de Gerencia. Gerente.
14 | Firma del interesado. Cliente.
15 | Otorgan documento de constancia. Oficial y/o jefe de Crédito.
16 | Archivo de copia. Oficial y/o jefe de Crédito.

Fuente: Investigacion directa
Elaboracion: Mayra Guaman M. y Daniela Cafiar V.
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Tabla 124. FLUJOGRAMA DEL PROCESO DE POLIZA.

N° DE DESCRIPCION SIMBOLO RESPONSABLES
PASOS <>

11 | Ingreso de datos en el sistema. Oficial y/o Jefe de Crédito.

12 | Llenan solicitud. I Oficial y/o Jefe de Crédito.

13 | Firma de Gerencia. [ T Gerente.

14 | Firma del interesado. g/ Cliente.

15 | Otorgan documento de constancia. Oficial y/o Jefe de Crédito.

16 | Archivo de copia. Oficial y/o Jefe de Crédito.

Fuente: Investigacion directa

Elaboracion: Mayra Guaman M. y Daniela Cafiar V.
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Tabla 125. PROCESO DE SOAT

Nombre SOAT (SEGURO OBLIGATORIO DE ACCIDENTES DE
Proceso: TRANSITO).
Objetivo: Por medio de este manual conocer a los clientes y sus
necesidades para poder atender de manera personalizada
y brindarles un mejor servicio.
Politicas: Los requisitos para la contratacion de este servicio son:
e Cédula de identidad o RUC de la empresa
e Matricula del vehiculo
e Pago del valor del seguro
N° DE ACTIVIDADES RESPONSABLES
PASOS
1 | Llegada del cliente a la Cooperativa. Cliente.
2 | Entrega de informacion. Secretaria.
3 | Recibe informacion. Cliente.
4 | Se dirige al departamento de crédito. Cliente.
5 | Entrega de requisitos. Oficial y/o Jefe de Crédito.
6 | Informan sobre el beneficio del servicio. Oficial y/o Jefe de Crédito.
7 | Decision, no acepta el servicio. Cliente.
8 | Decisidn, si acepta el servicio. Cliente.
9 | Ingreso de datos en el sistema. Oficial y/o jefe de Crédito.
10 | Llena papeleta. Oficial y/o jefe de Crédito.
11 | Deposita el dinero en la cuenta COOPSEGUROS. Cliente.
12 | Entrega de comprobante. Cliente.
13 | Firma el contrato. Gerencia. Gerente.
14 | Firma el Interesado. Cliente.
15 | Elaboracién del certificado de SOAT. Oficial y/o jefe de Crédito.
16 | Otorgan documento de constancia. Oficial y/o jefe de Crédito.
17 | Archivo de copia. Oficial y/o jefe de Crédito.

Fuente: Investigacion directa
Elaboracion: Mayra Guaman M. y Daniela Cafiar V.
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Tabla 126. FLUJOGRAMA DEL PROCESO DE SOAT

N° DE DESCRIPCION SIMBOLO RESPONSABLES
PASOS : <>
1 | Ingreso a la Cooperativa. o——*o Cliente.
2 | Entrega de informacion. + Secretaria.
3 | Recibe informacion. ‘ Cliente.
4 | Se dirige al departamento de crédito. \.—7. Cliente.
5 | Entrega de requisitos. Oficial y/o Jefe de Crédito.
6 | Informan sobre el beneficio del servicio. E Oficial y/o Jefe de Crédito.
7 | Decision, no acepta el servicio. T e ® | Cliente.
8 | Decisidn, si acepta el servicio. B Cliente.
9 | Ingreso de datos en el sistema. P Oficial y/o Jefe de Crédito.

Fuente: Investigacién directa
Elaboracion: Mayra Guaman M. y Daniela Cafiar V.
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PRESUPUESTO REFERENCIAL.

Con el manual de procedimientos administrativos financiero se puedo lograr una mayor
organizacion en el desarrollo de las actividades diarias de la Cooperativa, el mismo que

tendra un costo de $ 1.500 délares valor que sera cubierto por la entidad.

GLOSARIO DE TERMINOS
COOPSEGURQOS: Cuenta de Ahorro para deposito de SOAT.
SOAT: Seguro Obligatorio de Accidentes y Transporte.

FUERO: Jurisdiccion, poder. Cada uno de los privilegios y exenciones que se conceden a

una persona.
EXTRAJUDICIAL: Que se hace o trata fuera de la via judicial.
REESTRUCTURACION: Modificacion de una actividad mal ejecutada.

NOTIFICACION: Es el acto por el cual se hace saber a una persona natural o juridica de un

acto o resolucién administrativa.

COSTES JUDICIALES: Cobro del tramite de un Juicio mas los servicios prestados por el

representante legal.

CARTA DE PODER: Dar los derechos a una persona Natural o Juridica para representacion

en cualquier trdmite legal.

EMBARGO: Retencién, traba o secuestro de bienes por mandamiento de juez o autoridad

competente.

REMATE: Adjudicacién que se hace de los bienes que se venden en subasta o0 almoneda al

comprador de mejor puja 'y condicion.
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Elaboracién de un plan de capacitacion con la finalidad de que sus actividades sean

mas eficientes y eliminar los problemas existentes.
INTRODUCCION.

El permanente cambio de instituciones financieras trae consigo el adelanto y progreso de las
cooperativas, ya que a ellas corresponde integrar cada uno de los aspectos que conforma la
misma y que participa en la planificacion, organizacién y ejecucién de las actividades,

teniendo como principal objetivo incrementar la productividad.

Se debe considerar que al momento de utilizar adecuadamente el recurso Humano, se
mejorara la acometividad; pero este recurso hay que motivarlo, formarlo y especialmente

capacitarlo.

Una adecuada administracion de capacitacion conlleva a la motivaciéon y ayudara al personal
a desempeiiar de mejor manera la labor que actualmente realiza. El responsable de la
capacitacion coordina las prioridades tanto de la entidad como del empleado, los programas
de capacitacion debe tener concordancia con los objetivos estratégicos de la cooperativa,
ademas debe ser claros para brindar los conocimientos necesarios para que el empleado

sea capaz de resolver los problemas que se le presenten.

Por lo tanto las cooperativas a través de la capacitacibn a sus empleados deben
experimentar un cambio, ayudando a que la institucion financiera alcance una

transformacién global que conlleve al logro de las metas planteadas desde un principio.
DIAGNOSTICO.

En la cooperativa de ahorro y crédito “Casa Facil Ltda.”, de la provincia de Loja se desarrolla
las actividades con personal responsable pero poco capacitado, por ello es necesario
realizar esfuerzos para que la capacitacion sea permanente para mejorar el servicio que se
brinda al cliente, buscando mayor operatividad y eficiencia, pretendiendo dar un mayor

empuje al sector del ahorro y crédito.
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PLAN DE CAPACITACION

OBJETIVO:

Diseflar un plan de capacitacion acorde a las necesidades de la cooperativa para mejorar el
desempenfio de todo el personal que integra la cooperativa de ahorro y crédito “Casa Facil

Ltda.”, de la provincia de Loja.
META:

Tener en el 2018 un personal integral en talento humano calificado para que se desempefie
en los diferentes departamentos del nivel operativo.

ESTRATEGIA:

% El plan de capacitacién debe contemplar dos cursos de capacitacion anuales para
cada trabajador.

% Cada trabajador debe seguir la capacitaciéon segun su funcion a desempefiar.

% Realizar un convenio a nivel internacional con entidades publicas o privadas con

prestigio para la capacitacion del personal.

La capacitacion tendra las siguientes caracteristicas:

% La capacitacion del personal se la realizara trimestralmente para obtener perfiles de
trabajo éptimo e idéneo.

% Realizar evaluaciones constantes para conocer los resultados de la capacitacion

« Elaborar cronogramas de capacitacion, con fechas y horas preestablecidas, de
manera que no se entorpezca el normal desarrollo de las actividades de la
cooperativa, sobre todo en la atencion a los socios.

% Luego de la capacitacion realizar una retro-alimentacion de los conocimientos

recibidos y los resultados obtenidos.

ACTIVIDADES:

.0

La duracién de los cursos de capacitacion, fluctuara entre 15 a 30 dias.

L)

X3

%

Los horarios no deben interferir en el desempefio de las actividades.

X3

%

Se asignara un fondo permanente para llevar a cabo la capacitacion.

.0

La capacitacion se relacionara con calidad en la atencién al cliente y relaciones

humanas.
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FINANCIAMIENTO.

Sera financiado integramente por la Cooperativa.

CONTENIDO
N° DEL CURSO TIEMPO | LUGAR HORARIO PARTICIPANTES VALOR VALOR

Gestion 4 dias

1| empresarial (8H) SECAP |13:00-15:00 1 Directivo 60,00 60,00
Disefio de procesos
de selecciény
reclutamiento 4 dias

2 | del personal (8H) SECAP |13:00-15:00 1 Directivo 60,00 60,00
Curso de
mantenimiento 5 dias

3| y seguridad (10H) SECAP | 7:00-09:00 1 Guardia 150,00 150,00
Relaciones 10 dias

4 | humanas (20H) SECAP |8:00-10:00 5 Empleados 80,00 400,00

15 dias

5 | Atencion al cliente | (30H) SECAP |8:00-10:00 5 Empleados 80,00 400,00
Contabilidad
empresarial 5 dias Contraloria | 8:00-12:00

6 | y computarizada (40H) general |14:00-18:00 | Oficial de crédito 80,00 80,00

9 dias Gerente y
7 | Tributacion (8H) SRI 8:00-10:00 Oficial de crédito 120,00 240,00
TOTAL ANUAL $1.390,00

Elaboracion: Mayra Guaman M. y Daniela Cafiar V.

RESULTADOS:

Que todo el personal de la cooperativa con este plan de capacitacion conlleve a la

motivacién de cada uno de sus empleados, experimenten un cambio que ayudara a la

institucion alcanzar una transformacion global es decir, lograr cumplir las metas propuestas,

brindar una excelente atencion e informacion al cliente pretendiendo dar un empuje al sector

del ahorro y crédito.

Con estos siete cursos programados, para el afio 2018 se pretende capacitar a todo el

personal de los niveles de apoyo y operativos dentro de la cooperativa de ahorro y crédito

“Casa Facil Ltda.”, de la provincia de Loja.

180




Es importante realizar convenios tanto con el SECAP, la Contraloria General y SRI para

abaratar los costos de la capacitacion.
RESPONSABLES.

e Gerente
¢ Consejo Administrativo
FINANCIAMIENTO.

Sera financiado integramente por la Cooperativa.

CONCLUSION.

Mediante este objetivo se pretende que todo el personal de la cooperativa brinde un
excelente servicio a los socios, es por eso que pretendemos ofrecer el presente plan de

capacitacion con los cursos antes mencionado.

CUADRO DE COSTOS PARA LA CAPACITACION

N° ACTIVIDAD PARTICIPANTES COSTO COSTO
TOTAL

1 | Gestibn empresarial 1Directivo 60,00 60,00
Disefio de procesos de
seleccién y reclutamiento

2 | del personal 1Directivo 60,00 60,00
Curso de mantenimiento

3 y seguridad 1 Guardia 150,00 150,00

4 Relaciones humanas 5 Empleados 80,00 400,00

5 | Atencioén al cliente 5 Empleados 80,00 400,00
Contabilidad empresarial

6 |y computarizada Oficial de crédito 80,00 80,00

Gerente y
7 | Tributacién Oficial de crédito 120,00 240,00
TOTAL. Invertido para la Capacitacion. $ 1.390,00

Elaboracion: Mayra Guaman M. y Daniela Cafiar V.

PLAZO DE EJECUCION.

Para tener capacitados permanente a los empleados la cooperativa deberd considerar la
ejecucion del plan de capacitacién en el corto plazo teniendo en cuenta los cambios

tecnolégicos y las necesidades individuales tanto de los socios como de los empleados.
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Realizar una campafia publicitaria agresiva para dar a conocer los servicios y la
existencia de la cooperativa, realizando convenios con los medios publicitarios que

tienen bajos costos para lograr acoger mas socios.

INTRODUCCION:

La publicidad en la actualidad se ha convertido en un instrumento fundamental Para el
desarrollo y progreso de las actividades comerciales, tanto en empresas privadas como

publicas.

El presente trabajo contiene un concepto claro de lo que es la publicidad, porque medios se
los pueden realizar y cuél es el costo de cada medio, el mismo que servirq para el
desarrollo de la Cooperativa de Ahorro y Crédito “Casa Facil Ltda.”, de la provincia de Loja.

DIAGNOSTICO:

La Cooperativa de Ahorro y Crédito “Casa Facil Ltda.”, de la provincia de Loja, aplica
publicidad pero esta no esta a la altura de la competencia, lo que ha provocado que los
servicios que ofrece la cooperativa no se den a conocer en su totalidad, es por eso que se
realiza el presente plan a fin de promocionar a la misma; este plan dar4 a conocer los
mdltiples servicios que ofrece la cooperativa, de esta manera le permitird incrementar su

namero de socios y mejorar su posicionamiento.

OBJETIVOS:

Elaborar una campafa publicitaria para dar a conocer los servicios financieros que ofrece la

cooperativa como también para mejorar el posicionamiento en el mercado financiero

e Cubrir la demanda efectiva existente en el mercado.
e Capturar mayor nimero de socios a través de la publicidad.

¢ Obtener un mayor posicionamiento de los productos en el mercado.

DESCRIPCION DEL PROYECTO:

PUBLICIDAD: Son todas las actividades que comprenden la presentacion a un grupo, de
un mensaje no personal pero que identifica al patrocinador sobre un grupo u organismo.

Este mensaje se conoce como anuncio puede ser verbal o visual.
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META:

A partir del afio 2014, se aplicara el nuevo sistema promocional, con lo cual se espera
captar un 30% mas de clientes permanentes y un 20% de tipo ocasional. Asi mismo dar a

conocer los servicios financieros con que cuenta la cooperativa.

ESTRATEGIA:

e Se entregaran gorras y llaveros con el logotipo de la cooperativa de ahorro y crédito
“Casa Facil Ltda.”, de la provincia de Loja.
e Por el depésito de $ 100.00 se entregara un boleto para la rifa de $500,00 dolares
gue se la realizara cada 6 meses.
e Elaborar Tripticos.
¢ Difundir en la radio, TV y prensa los servicios financieros de la Cooperativa.
ACTIVIDADES:

e Se anunciara de estas promociones en el diario la hora, radio y TV, para

conocimiento de los cuentas ahorristas y publico en general.

e Se adiestrara a todo el personal para que conozca de estos paquetes promaocionales.
RESPONSABLE.

Gerente General y Consejo de administracion.
FINANCIAMIENTO.

Presupuesto de la cooperativa de Ahorro y Crédito “Casa Facil Ltda.”, de la provincia de

Loja.

RESULTADOS:

Que con el presente plan de publicidad se dé a conocer la existencia de la cooperativa,
promocionar sus productos financieros que ofrece a la ciudadania en general para de esta
manera logre incrementar su nimero de socios y pueda ocupar un lugar en el mercado

lojano es decir logre posicionarse.
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MEDIOS QUE SE UTILIZAN PARA UNA PUBLICIDAD

La Cooperativa de Ahorro y Crédito “Casa Facil Ltda.”, de la provincia de Loja realizara su

campania publicitaria utilizando los siguientes medios:
TELEVISION

Ecotel TV: Es un medio televisivo que ofrece programas para todas las edades y todos los

gustos, ademas cuenta con una gran aceptacion en el mercado local.
RADIO

Radio Poder: Es un medio que tiene mayor sintonia por todos especialmente su cobertura

abarca a toda Loja.

Saper Laser: Es un medio que tiene gran sintonia en la comunidad lojana y sui cobertura
avanza a todas la ciudad de Loja y sus cantones ademas cubre toda la provincia de El Oro,

su dial es 104.9 FM estéreo, esta ubicada en la Colon y Bernardo Valdivieso Esquina.

Colosal: Cubre la mayoria de los cantones de Loja su dial es 97.3 FM estéreo esta ubicado

en la 10 de agosto entre Olmedo y Juan José Pefa.
PRENSA ESCRITA

Diario La Hora: Este diario se ha creido conveniente utilizarlo, ya que es un diario que se lo
fabrica en la ciudad de Loja, y presta sus servicios a la provincia de Loja, Zamora Chinchipe
y El Oro.

TRIPTICOS

El disefio se elabora de acuerdo a los servicios que ofrece la Cooperativa de Ahorro y

Crédito “Casa Facil Ltda.”, de la provincia de Loja.
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COSTOS PARA LA PUBLICIDAD

COSTO TOTAL
N° MEDIO TIEMPO | RESPONSABLE | MENSUAL | MESES | PRESUPUESTO
10:00:am | Gerente y
Radio 12:00am | Consejo 7
1| Saper Laser. | 15:00pm | Administrativo 50,00 | meses
12:00am Gerente y
17:00pm | Consejo 7
2 | Ecotel TV. 19:00pm | Administrativo 120,00 | meses
Lunes
Miércoles | Gerente y
Diario la Sabados y | Consejo 7
3 | Hora. Domingos | Administrativo 100,00 | meses
TOTAL
OBJETO PROMOCIONAL Y VALOR TOTAL
PUBLICIDAD UNITARIO
1,00 1.000,00
1.000 Tripticos
0,80 640,00
800 Gorras (Logotipo Cooperativa)
0,25 200,00
800 Llaveros (Logotipo Cooperativa)
500 1.000,00
2 Rifas en dinero efectivo
TOTAL ANUAL ] e $ 2.840,00

Elaboracion: Mayra Guaman M. y Daniela Cafiar V.

185




Manual de funciones para la Cooperativa de Ahorro y Crédito “Casa Facil” de la

provincia de Loja.
INTRODUCCION:

El manual de funciones permite que el Gerente y todos los empleados de la Cooperativa
conozcan las funciones especificas que deben desarrollar llevando a cabo una eficiente
gestion administrativa, en cuanto a planeacion, organizacion, direccion y control de las

actividades emprendidas por la Cooperativa.
DIAGNOSTICO:

Mediante el manual de funciones la Cooperativa lograra un eficiente desarrollo en las
actividades.

CAPACITACION:

e Atencién oportuna y eficiente a los usuarios y socios.

¢ Multiplicidad de servicios

e Atencidn personalizada.

e Agilidad en el servicio.

e Mejorar el servicio tiene como finalidad optimizar el desarrollo y crecimiento de la

Cooperativa.
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MANUAL DE FUNCIONES.

Este manual le permite conocer a todo el personal de la empresa las caracteristicas de cada
puesto de trabajo dentro de la misma.

COOPERATIVA DE AHORRO Y CREDITO "CASA FACIL" DE
LA CIUDAD DE LOJA
MANUAL DE DESCRIPCION DE CODIGO
FUNCIONES CCFO1

I. INFORMACION GENERAL
1. PUESTO: CONSEJO DE ADMINISTRACION
2. JEFE: ASAMBLEA GENERAL
3. SUPERVISA A: PRESIDENTE, GERENTE Y COMISIONES ESPECIALES

Il. NATURALEZA DEL PUESTO
Planificar, evaluar la marcha administrativa de la cooperativa.
lll. FUNCIONES Y RESPONSABILIDADES
1. Designar al gerente y secretaria, asi como a los miembros de comision especiales cuya
facultad no corresponde a la asamblea General.

2. Autoriza al Gerente la realizacion de contratos, adquisiciones de bienes muebles,

materiales y suministros de oficina para el servicio de la Cooperativa hasta el monto que
determine la asamblea general.

3. Nombrar y remover con justa causa al Gerente, administradores, jefes de oficina y demas
empleados.

4, Decidir acerca de las resoluciones de ingreso y retiro de los socios, asi como de la
exclusién y expulsién de los mismos.

5. Determinar el monto de la caucién que debe rendir el Gerente y otros empleados, la
misma que se le haré en pdliza de fidelidad o garantia bancaria.

6. Sefialar el minimo de certificados de aportaciones que debe tener los socios.

7 Recomendar a la Asamblea General, la distribucidon de los excedentes y pagos de los

intereses sobre los certificados de aportacion.

8. Presentar a la asamblea los balances semestrales conjuntamente con el dictamen
emitido por el Consejo de Vigilancia, asi como un informe semestral de actividades.

9. Fijar las tasas de interés activas y pasivas que deben regir en la entidad y en ninglin caso
excederan de las establecidas por los organismos competentes.

10. Elaborar la proforma presupuestaria y el plan de trabajo de la cooperativa y someterlo a
consideracion de la Asamblea. General.

11. Establecer la politica General de crédito de la Cooperativa.

12. Establecer los reglamentos internos de la cooperativa para remitirlos a consideraciéon de

la Asamblea General.

Revisado por: Aprobado por: Version: Péag.
Ing. Maria Dolores Mahauad |Ing. Maria Dolores Mahauad |01 1de 11

Fecha: Junio 2014

Fecha: Junio 2014
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DE LA CIUDAD DE LOJA

COOPERATIVA DE AHORRO Y CREDITO "CASA FACIL"

MANUAL DE DESCRIPCION DE
FUNCIONES

CODIGO

CCFO02

|. INFORMACION GENERAL

1. PUESTO:

CONSEJO DE VIGILANCIA

2. JEFE:

ASAMBLEA GENERAL

3. SUPERVISA A:

PRESIDENTE Y GERENTE

1. NATURALEZA DEL PUESTO

Planificar, organizar y evaluar la marcha administrativa y financiera de la cooperativa.

[ll. FUNCIONES Y RESPONSABILIDADES

Dirigir la preparacién de los planes operativos y presupuestos del area de crédito, por
oficina operativa y a nivel consolidado.

Identificar la oportunidad de negocios de crédito dentro de los diferentes sectores
econdémicos y areas geograficas de intervencion.

Evaluar el comportamiento del sector financiero y en particular de las entidades
identificadas como competidores directos a fin de proponer reformas a politicas y
productos que consoliden la participacion de la institucion;

Disefiar, implementar, evaluar y mejorar los procesos/metodologias de concesién y
recuperacion de crédito, y capacitar al personal del area;

Cumplir y supervisar la aplicacion de normas, reglamentos, politicas y procedimientos
de crédito;

Evaluar el cumplimiento de las metas de colocacion y productividad del area de
crédito, de manera global; por oficina; por Asesor; y por servicios;

Preparar los reportes e informes relativos al area;

Proponer mejorar las politicas, reglamentos, normas y servicios de crédito.
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COOPERATIVA DE AHORRO Y CREDITO "CASA FACIL"
DE LA CIUDAD DE LOJA

MANUAL DE DESCRIPCION DE CODIGO
FUNCIONES CCF03

|. INFORMACION GENERAL

1. PUESTO: PRESIDENTE
2. JEFE: CONSEJO DE VIGILANCIA
3. SUPERVISA A: GERENTE

Il. NATURALEZA DEL PUESTO

Dirigir, evaluar y controlar el comportamiento financiero.

lll. FUNCIONES Y RESPONSABILIDADES

1. Representar judicial y extrajudicial a la Caja de Ahorro y Crédito.

2. Convocar conjuntamente con el Secretario (a) a sesiones de directorio y Asambleas
generales, tanto ordinarias como extraordinarias.

3. Presidir las sesiones ordinarias y extraordinarias del Directorio.

4, Presidir las asambleas ordinarias y extraordinarias de la Caja de Ahorro y Crédito.

5. Presidir todos los actos oficiales de la Caja de Ahorro y Crédito.

6. Exigir a través de la Asamblea General el cumplimiento de las funciones de cada
miembro del directorio y las comisiones.

7. Firmar toda la correspondencia oficial de la Caja de Ahorro y Crédito, conjuntamente
con el Secretario.

8. Firmar conjuntamente con el Secretario (a) todas las actas de sesiones de directiva y
de Asamblea General.

9. Integrar el Comité de Crédito y autorizar conjuntamente con el administrador gastos
gue demande el funcionamiento de la Caja de ahorro y Crédito.

10. Responsable conjuntamente con el/la Administrador/a de la custodia de los recursos
financieros y activos de la Caja de ahorro y Crédito.

11. Responsable de los procesos de difusion y promocién de la Caja de ahorro y Crédito;

12. Presentar semestralmente en asamblea general, los informes administrativos y
balances a consideracion de la Directiva de la Caja de Ahorro y Crédito.

13. Organizar la administracion de la Caja y responsabilizarse de ella.

14, Suministrar la informacién que soliciten los socios y los organismos Directivos.

15. Vigilar que la contabilidad de la Caja de Ahorro y Crédito se lleve de una manera
correcta y ordenada.

16. Suscribir convenios con el fin de lograr el desarrollo de la caja.

Revisado por: Aprobado por: Version: Péag.
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COOPERATIVA DE AHORRO Y CREDITO "CASA FACIL"
DE LA CIUDAD DE LOJA

MANUAL DE DESCRIPCION DE CODIGO
FUNCIONES CCF04

|. INFORMACION GENERAL

1. PUESTO: GERENTE
2. JEFE: CONSEJO DE ADMINISTRACION
3. SUPERVISA A: TODO EL PERSONAL DE LA COOPERATIVA

Il. NATURALEZA DEL PUESTO

Planificar, organizar, dirigir y controlar las actividades que se realizan a diario en la

Cooperativa, a fin de lograr los objetivos propuestos.

lll. FUNCIONES Y RESPONSABILIDADES

1. Representar judicial y extrajudicialmente a la Cooperativa.

2. Organizar la administracion de la Cooperativa y responsabilizarse de ella.

3. Cumplir y hacer cumplir a los socios las disposiciones emanadas por la Asamblea.

4. Presentar un informe administrativo y los balances semestrales a consideracion de la
Asamblea.

5. Suministrar todos los datos que le soliciten los socios o los organismos de la
Cooperativa.
Vigilar que se lleve correctamente la contabilidad.

7. Firmar los cheques, junto con el Presidente, y;

8. Las demas funciones que le correspondan, conforme al estatuto y reglamentos de la
Cooperativa.

Revisado por: Aprobado por: Version: Péag.

Ing. Maria Dolores Mahauad |Ing. Maria Dolores Mahauad |01 4de 11

Fecha: Junio 2014 Fecha: Junio 2014

190




COOPERATIVA DE AHORRO Y CREDITO "CASA FACIL"
DE LA CIUDAD DE LOJA

MANUAL DE DESCRIPCION DE CODIGO
FUNCIONES CCFO5
. INFORMACION GENERAL
1. PUESTO: ASESOR JURIDICO
2. JEFE: GERENTE Y ASAMBLEA GENERAL DE SOCIOS
3. SUPERVISA A: NO TIENE PERSONAL A SU CARGO

Il. NATURALEZA DEL PUESTO

Asesorar a todos los niveles jerarquicos de la Cooperativa, en asuntos relacionados a

problemas legales cuando se lo requiera.

lll. FUNCIONES Y RESPONSABILIDADES

Ayudar en todo tramite de aspectos legales.
Ejercer la defensa juridica sobre los intereses de la Cooperativa.
3. Revisar que los reglamentos, estatutos y manuales internos estén de acuerdo a lo

estipulado en la Ley de compafiias.

4. Cumple y hace cumplir con todas las disposiciones legales.

Revisado por: Aprobado por: Version: Péag.
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DE LA CIUDAD DE LOJA

COOPERATIVA DE AHORRO Y CREDITO "CASA FACIL"

MANUAL DE DESCRIPCION DE CODIGO
FUNCIONES CCF06
I. INFORMACION GENERAL
1. PUESTO: SECRETARIA
2. JEFE: GERENTE
3. SUPERVISA A: GUARDIA
Il. NATURALEZA DEL PUESTO
Realiza labores de secretaria o de asistente directa del Gerente
lll. FUNCIONES Y RESPONSABILIDADES
5. Asistir a las Asambleas de la junta de accionistas.
6. Elaborar las actas de la asamblea de la junta de accionistas.
7. Atender al publico que solicite informacién y concertar entrevistas con el Gerente de
la empresa.
8. Controlar la asistencia del personal con un libro destinado para el efecto.
9. Atender la correspondencia, manejando con diplomacia y eficiencia.
10. Control de entrada y salida del personal.
11. Elaboracion de oficios, memorandums, cartas, invitaciones, sanciones, etc.
Revisado por: Aprobado por: Versién: Pag.
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DE LA CIUDAD DE LOJA

COOPERATIVA DE AHORRO Y CREDITO "CASA FACIL"

MANUAL DE DESCRIPCION DE
FUNCIONES

CODIGO

CCFO07

|. INFORMACION GENERAL

1. PUESTO:

GUARDIA

2. JEFE:

GERENTE

3. SUPERVISA A:

NO TIENE PERSONAL A SU CARGO

Il. NATURALEZA DEL PUESTO

Garantizar la seguridad de los empleados y socios de la cooperativa.

Resguardar la integridad del edificio, instalaciones, equipos y demas bienes y derechos de la

cooperativa.

lll. FUNCIONES Y RESPONSABILIDADES

1. Vigilar que los socios respeten el turno guardando la debida distancia frente a caja,

mientras realizan sus transferencias.

2. Estar pendiente de la entrada y salida de que visitan la Cooperativa, y en caso de

tener alguna sospecha, llamar la atencion de inmediato y comunicar sobre el

particular al Gerente.

Operar el dispositivo del sistema de seguridad, o alertar cuando fuera necesario.

Abrir y cerrar las puertas de acceso general a la cooperativa, tomando en cuenta los

horarios establecidos para la atencién del publico en general.

5. Precautelar la seguridad fisica de las cajas o dinero recaudado, del personal de la

Cooperativa y los socios.
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COOPERATIVA DE AHORRO Y CREDITO "CASA FACIL"
DE LA CIUDAD DE LOJA

MANUAL DE DESCRIPCION DE CODIGO
FUNCIONES CCFo08

|. INFORMACION GENERAL

1. PUESTO: CONTADOR
2. JEFE: GERENTE
3. SUPERVISA A: NO TIENE PERSONAL A SU CARGO

IIl. NATURALEZA DEL PUESTO

Registrar e interpretar las actividades de caracter econémico financiero de la Cooperativa.

lll. FUNCIONES Y RESPONSABILIDADES

Elaborar semestralmente los estados financieros y presentarlos ante el Gerente;
2. Facilitar al Auditor toda la informacién y documentacién requerida para la realizacién

de examenes;

3. Supervisar y dirigir la ejecucion presupuestaria, poniendo énfasis en el cuidado previo
del gasto;

4. Registrar todas las transacciones que se realizan en el dia.

Revisado por: Aprobado por: Version: Péag.
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DE LA CIUDAD DE LOJA

COOPERATIVA DE AHORRO Y CREDITO "CASA FACIL"

MANUAL DE DESCRIPCION DE
FUNCIONES

CODIGO

CCF09

|. INFORMACION GENERAL

1. PUESTO:

ATENCION AL CLIENTE

2. JEFE:

GERENTE

3. SUPERVISA A:

NO TIENE PERSONAL A SU CARGO

Il. NATURALEZA DEL PUESTO

Difundir la informacion de la cooperativa.

Apertura de cuentas.

Informacién de los beneficios de los socios.

lll. FUNCIONES Y RESPONSABILIDADES

Informe de ahorros.

Informe de cartera.

Consulta de saldos.

Archivo de datos.

© © N o g > NP

Realizar las aperturas de cuentas.

Actualizacion de informacion de los socios.

Actualizacion de libretas.

Informe general de la cooperativa.

Realizacion de plazo fijo y sus derivados.
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DE LA CIUDAD DE LOJA

COOPERATIVA DE AHORRO Y CREDITO "CASA FACIL"

MANUAL DE DESCRIPCION DE cODICO
FUNCIONES CCF10
l. INFORMACION GENERAL
1. PUESTO: OFICIAL DE CREDITO
2. JEFE: GERENTE
3. SUPERVISA A: NO TIENE PERSONAL A SU CARGO
Il. NATURALEZA DEL PUESTO
Negociar con el cliente y cumplir con el reglamento.
Ill. FUNCIONES Y RESPONSABILIDADES

1. Cumplir con las disposiciones legales en lo referente a operaciones de crédito, asi

como las politicas, normas, procedimientos e instructivos internos de la Caja.

Asesorar al cliente de acuerdo a sus necesidades crediticias.

Mantener actualizada la carpeta del cliente con la documentacién respectiva.

4. Negociar con el cliente las condiciones del crédito como: monto, plazo, forma de
pago, etc.

5. Solicitar la informacién y documentacién necesaria para la instrumentacion y analisis
del crédito.

6. Preparar la presentacion de los diferentes créditos y exponerlos en las reuniones del

comité de crédito.

7. Administrar la cartera de créditos vigentes y vencidos.

8. Llevar un registro de los nombres y nimeros de las personas que atiende.
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DE LA CIUDAD DE LOJA

COOPERATIVA DE AHORRO Y CREDITO "CASA FACIL"

MANUAL DE DESCRIPCION DE CODIGO
FUNCIONES CCFi1
I. INFORMACION GENERAL

1. PUESTO: RECIBIDOR-PAGADOR
2. JEFE: OFICIAL DE CREDITO
3. SUPERVISA A: NO TIENE PERSONAL A SU CARGO

II. NATURALEZA DEL PUESTO
Recibir y entregar dinero a los socios.

Ill. FUNCIONES Y RESPONSABILIDADES

1. Realizar los depdésitos y retiros de ahorros de los socios.
2. Realizar abonos de cartera.
3. Ejecutar las liquidaciones de cuentas.
4, Incremento, disminucion, de depdésito a plazo fijo.
5. Efectuar las notas de débito y notas de crédito.
6. Realizar los registros de otros ingresos y egresos.
7. Efectuar el cuadre de caja diario.
Revisado por: Aprobado por: Version: Péag.
Ing. Maria Dolores Mahauad |Ing. Maria Dolores Mahauad |1 11 de 11

Fecha: Junio 2014

Fecha: Junio 2014

197




3.3.

Mapa estratégico.

En el siguiente mapa se muestra simultdneamente las areas del Balanced Scorecard para la

Cooperativa de Ahorro y Crédito “Casa Fécil” Ltda.” de la ciudad de Loja.

MAPA ESTRATEGICO

F
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N /
N )
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Elaboracion: Mayra Guaman M. y Daniela Cafiar V.
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CONCLUSIONES
Al concluir con el presente trabajo sobre la ELABORACION DE UN PLAN ESTRATEGICO Y
CUADRO DE MANDO INTEGRAL, puedo concluir diciendo lo siguiente:

e La cooperativa de ahorro y crédito “Casa Facil Ltda.”, no cuenta con un Plan
Estratégico y un Cuadro de Mando Integral, lo cual no le permite tener una gestion
administrativa eficiente.

o Las matrices desarrolladas en el presente trabajo permiten analizar y presentar los
resultados de manera simplificada, minimizando la subjetividad de criterios.

e La cooperativa de ahorro y crédito “Casa Facil Ltda.” de la ciudad de Loja no cuenta
con una estructura organizacional, es decir; no cuenta con un manual de funciones,
manual de bienvenida y organigramas bien establecidos.

e La cooperativa no dispone de un Manual de Procedimientos Administrativos y
Financieros ya que este, constituye una herramienta de suma importancia que
permite que las operaciones desarrolladas en la institucién tengan un alto grado de
confiabilidad.

e La cooperativa no cuenta con un plan de capacitacion para todo el personal lo que no
les ha permitido desarrollar sus habilidades y destrezas.

e La cooperativa realiza publicidad para dar a conocer sus servicios, y la existencia de
la cooperativa, pero le falta tener un plan de publicidad bien establecido con las
estrategias de publicidad adecuadas para poder competir con las agresivas
campanfas publicitarias que realiza la competencia.

e La centralizacién de las funciones a los jefes y la carencia del soporte técnico
brindado por los empleados, generan una tendencia reactiva mas que proactiva.

e No se realiza una evaluacién sobre el aporte y gestion del consejo directivo de
apoyo.

e Los procesos carecen de un cronograma puntual de implementacién, generando
ambigiiedad en las actividades y funciones desarrolladas.

e Cabe recalcar que el presente proyecto no podra llevarse a cabo, ya que la
Cooperativa Casa Facil Ltda. Loja, ha sufrido cambios, desde el 26 de Mayo de 2014
(Parte financiera fue absorbida por la Cooperativa de Ahorro y Crédito CACPE- LOJA
Ltda., y la parte programa de vivienda que mantenia Casa Facil, sera transferida a un

organismo del Estado para que continte los proyectos).
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RECOMENDACIONES
Con el proposito de alcanzar el desarrollo de la gestion administrativa financiera y lograr

mejorar la calidad del servicio, se ha considerado las siguientes recomendaciones.

e Concienciar a todo el Directorio sobre la importancia de poner en practica el Plan
Estratégico y Cuadro de Mando Integral, a fin de lograr minimizar los problemas
existentes en la cooperativa con los planes operativos propuestos, utilizando de
forma Optima todos los recursos que posee para que de esta manera la cooperativa
pueda llegar a tener un crecimiento éptimo.

e Adoptar los manuales y mantenerlos actualizados conforme se vayan presentando
cambios en la Cooperativa, de tal manera que el personal pueda disponer de
documentos confiables y claros evitando al maximo incurrir en errores.

e Que el Directorio implemente la estructura organizacional ya que les permitira ser
eficientes en su organizacion y gestiébn administrativa financiera evitando minimizar al
maximo los problemas actuales existentes en la cooperativa.

o Es necesario implementar el manual de procedimientos administrativos y financieros
con el objetivo fundamental de mejorar el desenvolvimiento y desempefio laboral de
todos los empleados de la cooperativa.

e Implementar el plan de capacitacién el mismo que servira para el desenvolvimiento
eficiente y eficaz de las personas involucradas dentro de la cooperativa, lo cual se
verd reflejado en un mejor servicio y atencién a los socios.

e Proponemos un plan de publicidad a través de los medios de comunicacion mas
usados por la ciudadania lojana como son: televisivos, radiales y documentos
impresos; con los cuales la cooperativa dara a conocer los servicios que ofrece,
captar mas socios y poderse posicionar en la mente de los clientes.

e Se debe fomentar reuniones semanales o0 quincenales, en cada agencia con la
finalidad de verificar e incentivar el logro de los objetivos propuestos para alcanzar
de manera corporativa los resultados deseados.

¢ Es importante que los empleados sean participes sobre las decisiones que se tome
en la entidad; puesto que el personal constituye una fuente importante para el

desarrollo organizacional.
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ANEXOS

Anexo 1:

NZ’pgqg.

g 2 2
(N-De +Z. pg.

e 5000.(1.96).%(0.5).(0.5)
~ (5000-1)0.05 + (1.96)%(0.5)(0.5)

_ 5000.(3.8416).(0.25)
(4999)0.0025+ (3.8416).(0.25)

| _ 4802
13,4579

n = 357Encuestas

Simbologia

Dénde:

N = Poblacion de total (5000 socios)
e =5% Margen de error

p = 50% Probabilidad de éxito

g = 50% Probabilidad de fracaso

Z = 95% Nivel de Confianza

n = Tamano de muestra
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Anexo 2:

ANALISIS E INTERPRETACION DE LA ENTREVISTA APLICADA A LOS GERENTES DE
LA COOPERATIVA DE AHORRO Y CREDITO “CASA FACIL LTDA.” DE LA
DIFERENTES AGENCIAS (CARIAMANGA, CATACOCHA, CATAMAYO, MACARA,
PINDAL, PUYANGO)

La personas encargadas de las Agencias Cooperativa de ahorro y crédito “Casa Facil Ltda.”,
son: la ciudad de Cariamanga, Ing. Dalton Cueva; de la ciudad de Catacocha, Ing. Pablo
Eras; de la ciudad de Catamayo, Eco. Rodrigo lfiiguez; de la ciudad de Macara, Eco.
Richard Sarango; de la ciudad de Pindal, Ing. Ramoén Camacho; de la ciudad de Puyango,
Dr. Cristian Guaman; quienes son responsables de cumplir y hacer cumplir los objetivos
planteados por la cooperativa. Las agencias cuentan con el siguiente nimero de socios:

e Cariamanga: Un total de 157 socios.

e Catacocha: Ha logrado captar un niumero aproximado de 160 socios.

¢ Catamayo: Cuenta con aproximadamente con 169 socios.

e Macara: El gerente sefalo que cuenta actualmente con 184 socios.

e Pindal: El gerente sefialo que cuenta actualmente con 184 socios.

e Puyango: El gerente sefalo que cuenta actualmente con 184 socios.

De acuerdo a lo que indico por los distintos gerentes, el margen de utilidad se lo determina
al final de cada periodo.

VISION: Inspirados en los valores corporativos, con el personal altamente capacitado y
tecnologia de punta. Proporcionando productos financieros de calidad, asegurando

rentabilidad y sostenibilidad a sus asociados, contribuyendo asi al desarrollo.

MISION: Ofrecer servicios financieros rentables, orientados a las necesidades crediticias de
sus socios, contribuyendo de esta forma al mejoramiento del nivel de vida, permitiendo el
desarrollo econémico de la provincia, a través de un equipo humano comprometido y con el

soporte tecnoldgico que aseguren resultados de excelencia.
POLITICAS.

e Ser puntuales en toda ocasion.
e Demostrar valores éticos y morales dentro de la cooperativa.
e Lahorade entrada es a las 8:00 am y la hora de salida es a las 17:30.

e Se concede una hora para el almuerzo.
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e Los horarios de atencidn de la cooperativa para el publico en general son de 8:00 am
a 17:00 de lunes a viernes.
e Servicio 4gil y oportuno a todos sus socios y publico en general.
Las diferentes agencias tienen como objetivo prestar servicios financieros de Ahorro y
Crédito, y complementariamente, atender otras transacciones como pagos de Servicios
Basicos, transferencias internacionales, pago de pensiones, SOAT, bono de desarrollo

humano, entre otras mas.

Los objetivos especificos son:

e Crecer y obtener rentabilidad para poder ser competitiva.
o Comprometer y concienciar al personal con los objetivos que persigue la entidad.
e Brindar un servicio de calidad.
e Otorgar créditos con intereses bajos.
La Agencia actualmente no tiene un plan estratégico ya que no se le ha dado la debida

importancia a su implementacion.

Entre los principales competidores de la Cooperativa Casa Fécil Ltda., de las diversas
agencias son el Banco de Loja, la CoopMego, Cooperativa de ahorro y crédito de la
Pequefia Empresa de Loja Ltda., entre otras, las cuales son instituciones que ofrecen casi
todos los servicios de nuestra cooperativa, lo cual conlleva a que nuestra cuota de mercado
disminuya. En los ultimos tiempos los empleados de “Casa Facil” no han recibido ninguna

clase de cursos, ni talleres que les permita obtener mas y mejores conocimientos.

Los empleados tienen estabilidad laboral ya que al momento de que ingresan a prestar sus
servicios dentro de la cooperativa, se les hace revisar y firmar un contrato de trabajo que les
asegura su permanencia durante aproximadamente un afio, como lo es en cualquier
institucion, y si no hay ningdn inconveniente después del afio se les vuelve a renovar dicho

contrato.

El personal conoce a cabalidad todas y cada una de las actividades que deben desempefiar
en sus puestos para que de esta manera se desenvuelva de una manera apropiada y sin
contratiempos. Para captar socios o atraer a mas clientes las agencias utilizan medios tan
importantes como es la radio, tripticos, hojas volantes etc., lo cual permite que la
cooperativa promocione todos y cada uno de los servicios que tienen a disposicion de la

ciudadania de las ciudades donde funcionan las agencias.
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