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INTRODUCCION

La Gestion Administrativa (GA) es un factor clave en el éxito de cualquier
organizacion, y esto es especialmente cierto para las cooperativas de ahorro y
crédito. En un entorno financiero cada vez méas competitivo, las cooperativas
necesitan gestionar sus recursos de manera efectiva y eficiente para lograr sus
objetivos, lo que implique cumplir con las expectativas de sus socios y del personal

que labora diariamente.

El proposito de esta investigacion es analizar la incidencia de la gestién
administrativa en el cumplimiento de los objetivos de una cooperativa de ahorro y
crédito, enfocandose especificamente en la Cooperativa de Ahorro y Crédito Juan
Pio de Mora Ltda., ubicada en el cantén San Miguel, provincia de Bolivar, en el
afo 2023.

Para lograr este propdsito, se analiza la gestion administrativa en la cooperativa,
incluyendo la planificacion, organizacion y direccion de la entidad financiera.
Ademas, se evalua el cumplimiento de sus objetivos estratégicos, con un enfoque

en el control y la evaluacion de la misma.

El Primer Capitulo esta enfocado a la descripcién y formulaciéon del problema
presente en la Cooperativa, asi también, preguntas de investigacion, disefio de

objetivos y operacionalizacion de variables.

El Segundo Capitulo nos brinda la oportunidad de examinar la problematica desde
una perspectiva diferente, a través de investigaciones previas al estudio de
investigacién actual, visto de esta forma, este capitulo se construye en base a un
marco teorico, el cual resulta de gran ayuda al momento de elaborar la propuesta
del Modelo de Gestion Administrativa, también el marco legal que rige a las

cooperativas en territorio ecuatoriano y su ubicacion geogréafica.

El Tercer Capitulo describe la metodologia utilizada para la recoleccion de
informacién, en este caso el tipo de investigacion: de campo, descriptiva y
bibliogréfica; aparte, el enfoque de investigacion; asi también, los métodos de
investigacion: deductivo, cualitativo y cuantitativo; ademas, la encuesta y entrevista

aplicados al universo total como técnicas de recopilacion de datos.

1



El Cuarto Capitulo se enfoca en el analisis e interpretacion de los datos obtenidos a
través de la investigacion, en colaboracion del gerente y del personal que labora en
la oficina matriz de la COAC Juan Pio de Mora Ltda., se investiga el cumplimiento
de los objetivos estratégicos, para identificar sus posibles necesidades, falencias y

carencias.

En este proyecto de investigacion se considera la propuesta de un Modelo de
Gestion Administrativa, la cual es desarrollada en el Quinto Capitulo, esto permite
enfocar los esfuerzos de todo el personal de la entidad financiera antes mencionada
en el logro de los objetivos; también se valora las actividades que se llevan a cabo,
independientemente del area en la que se desarrollen, ya que son fundamentales

para su crecimiento.

En resumen, esta investigacion tiene como objetivo proporcionar informacion
valiosa para mejorar la gestion administrativa de una cooperativa de ahorro y
crédito y, por lo tanto, contribuir al éxito financiero y al bienestar de su personal y

SOCi0S.



RESUMEN

El presente proyecto de investigacion titulado “~"La Gestion Administrativa y su
incidencia en el cumplimiento de los objetivos de la Cooperativa de Ahorro y
Crédito Juan Pio de Mora Ltda. del canton San Miguel, provincia Bolivar, afio
2023’ tiene como objetivo general determinar la incidencia de la Gestion
Administrativa en el cumplimiento de los Objetivos de la Cooperativa de Ahorro y
Creédito Juan Pio de Mora Ltda., en el afio 2023; para mejorar el desempefio de los
mismos, lo cual permite que cada proceso sea mas eficiente y eficaz, aumentando
evidentemente su rentabilidad.

Se consideran dos variables importantes como son, la gestion administrativa
teniendo en cuenta la planificacion, organizacién y direccion de la entidad
financiera; y el cumplimiento de objetivos teniendo en cuenta el control y
evaluacion de la misma, ambos fundamentales para el desarrollo de esta
investigacion.

Esta investigacion presenta una metodologia de investigaciéon de tipo deductivo
para identificar el entorno actual de la Cooperativa con la aplicacion de un analisis
PESTEL y FODA; asi también, cualitativo para recopilar elementos que inciden
dentro de la entidad financiera, aqui se emplea una entrevista que consta de 14
preguntas dirigidas unicamente al gerente, en cuanto al tipo de investigacion
cuantitativo se recolectan datos mediante la aplicacion de un cuestionario
estructurado, el cual consta de 41 preguntas dirigidas a 91 personas que representa
la totalidad de personal dentro de la oficina matriz.

El anélisis de los resultados de las encuestas y la entrevista, secundan a la propuesta
de un nuevo Modelo de Gestion Administrativa, adaptada a las necesidades de la
COAC Juan Pio de Mora Ltda., para el cumplimiento de sus objetivos estratégicos.

Palabras claves: gestion administrativa, objetivos, incidencia, cooperativa.



ABSTRACT

The present research project entitled "Administrative Management and its impact
on the fulfillment of the objectives of the Juan Pio de Mora Savings and Credit
Cooperative Ltda. in the San Miguel canton, Bolivar province, 2023" aims to
determine the impact of Administrative Management on the fulfillment of the
Obijectives of the Juan Pio de Mora Savings and Credit Cooperative Ltda., in 2023,
to improve their performance, which allows each process to be more efficient and
effective, increasing their profitability.

Two important variables are considered, administrative management taking into
account the planning, organization, and direction of the financial entity; and the
fulfillment of objectives taking into account the control and evaluation of the same,
both fundamental for the development of this research.

This research presents a deductive research methodology to identify the current
environment of the Cooperative with the application of a PESTEL and SWOT
analysis; as well as qualitative to collect elements that affect the financial entity,
here an interview is conducted that consists of 14 questions directed only to the
manager, in terms of quantitative research, data is collected through the application
of a structured questionnaire, which consists of 41 questions directed to 91 people
representing the entire staff within the main office.

The analysis of the results of both the survey and the interview supports the proposal
of an Administrative Management Model, adapted to the needs of the Juan Pio de
Mora Savings and Credit Cooperative Ltda., for the fulfillment of its strategic
objectives.

Keywords: administrative management, objectives, impact, cooperative.



CAPITULO |
FORMULACION GENERAL DEL PROYECTO

1.1. Descripcion del Problema

La Cooperativa de Ahorro y Crédito Juan Pio de Mora Ltda., es una entidad
financiera que presta servicios a sus socios desde el 11 de mayo de 1973 en su
oficina Matriz ubicada en el canton San Miguel, provincia Bolivar, esta idea surge
de un docente del colegio Diez de Enero quien era el encargado de administrar los
recursos financieros de una entidad que funcion6 como Cooperativa Cerrada,

fundada con veinticinco socios y un capital de 2500 sucres.

En la actualidad la cooperativa antes mencionada cuenta con noventaiiin empleados
en total, distribuidos de la siguiente manera: oficina matriz en San Miguel de
Bolivar hay cuarenta y dos empleados trabajando, cinco en Chillanes, siete en
Caluma, cinco en Guaranda, cinco en Chimbo, cinco en Babahoyo, cuatro en
Quevedo, cuatro en Lago Agrio, cuatro en Santo Domingo, seis en Manta y cuatro

en Quinsaloma.

Teniendo como datos financieros las siguientes cantidades a noviembre de 2022,
Activo $ 32.871.536,84; Pasivo $ 27.252.707,83; Patrimonio $ 5.618.829,01;
Resultados $ 706,84; Indicador de liquidez esta al 20,93%; Indicador de morosidad
9,44%; Rentabilidad Sobre Activos (ROA) 0,26%. Ademas, cuenta con cinco
miembros en el consejo de Administracion y 26 958 socios activos.

En la Cooperativa la Gestion Administrativa (GA) actual estd dirigida por su
gerente, quien conserva un liderazgo y estilo de GA laissez faire (dejar hacer, dejar
pasar) lo que ha recaido en el uso desmedido de sus recursos sin obtener los
resultados esperados, ni el acceso a mas oportunidades de crecimiento en el

mercado financiero.

Por la razon antes mencionada, se evidencian problemas en la consecucion de sus
objetivos estratégicos, elaborados en el afio 2021 dentro de la planeacion
estratégica, estos se encuentran redactados asi, Objetivo Estratégico (OE) #1:
Mejorar las condiciones de la prestacion de los productos de crédito, mejorando el
tiempo de respuesta y condicion de los productos. OE #2: Evaluar la efectividad,

5



disponibilidad, conocimiento y nivel de cumplimiento de la norma vigente.
Fortalecer los esquemas de control interno y normas estatutarias. OE #3:
Incrementar la cobertura de la Cooperativa a través de la apertura de al menos una
agencia. OE #4: Fortalecer y optimizar el uso del sistema tradicional de la
Cooperativa generando innovacién tecnoldgica en beneficio de los socios. OE #5:
Redisefio imagen institucional. OE #6: Alcanzar una satisfaccion del socio de al
menos el 85% en el 2020. OE #7: Fortalecer y optimizar el sistema del talento
humano en la Cooperativa, con un nivel de satisfaccion laboral de al menos el 85%
al 2022. OE#8: Fortalecer las herramientas para la correcta administracion de
riesgos. OE #9: Incrementar las captaciones del pablico, mejorando la estructura
del fondeo de la institucion. OE #10: Incrementar la cartera de créditos de manera
anual al menos el 25%. OE #11: Alcanzar el nivel apropiado de cuentas activas al
menos el 70% en el 2023. OE #12: Alcanzar una Rentabilidad Sobre Activos (ROA)
no menor al 1.5%, mejorar la calidad de la cartera llegando al 2022 a una morosidad

amplia no mayor al 3.0%, mantener una cobertura de al menos el 150%.

Teniendo en cuenta que los objetivos estratégicos fueron disefiados de acuerdo al
entorno que los rodeaba, se pudo mencionar que se han cumplido los objetivos
namero dos, tres, cuatro, seis, ocho, diez y once es decir mas del 50 %, esto se debe
a que se planificé Gnicamente para tres afios. Sin embargo, hay objetivos que no se
han cumplido por factores como la pandemia mundial COVID-19, falta de
compromiso gerencial y de sus colaboradores, limitaciones de tiempo, nuevos

competidores del mercado financiero y demas.
1.2. Formulacion del Problema

¢De qué manera la GA incide en el cumplimiento de los objetivos de la Cooperativa
de Ahorro y Crédito Juan Pio de Mora Ltda.?

1.3. Preguntas de Investigacion

e El modelo de GA que actualmente se esta ejecutando en la Cooperativa de
Ahorro y Crédito Juan Pio de Mora Ltda., esta ayudando al cumplimiento

de sus objetivos?



e .Los indices financieros de Cooperativa de Ahorro y Crédito Juan Pio de
Mora Ltda. de los Ultimos afios estan siendo los esperados?

e ¢La responsabilidad y el compromiso ejercida por el gerente es la idénea
para la toma de decisiones?

1.4. Justificacion

La investigacion estuvo direccionada a la evaluacion de la Gestion Administrativa
actual para verificar el cumplimiento de los objetivos, la misma propone un modelo
de mejoramiento administrativo que le permita al gerente poder administrar de
mejor manera los recursos de la entidad financiera. Ademas, para proporcionar la
informacion necesaria para esta investigacion se analizaron tanto los procesos

operativos como administrativos de la Cooperativa Juan Pio de Mora Ltda.

Se considerd que este estudio es factible debido a que se ha realizado un
levantamiento de informacion previo en la entidad, pues se mantuvo conversaciones
con el personal y su gerente para que sean ellos quienes brinden la informacion
requerida, dado que la entidad financiera necesitd un analisis situacional de sus
areas. Otro aspecto relevante que permitié desarrollar este estudio, es el notable
ingreso y competitividad que existe en el mercado financiero.

En este sentido, fue sustancial proponer el modelo Gestion Administrativa Balanced
Scorecard para la entidad financiera antes mencionada, lo que, sin duda traera
beneficios para sus socios en la asistencia pronta a sus requerimientos y
necesidades, para ello se evaluaron los procesos internos y externos de la misma
para gque se ejecuten los mecanismos administrativos con una eficiente planificacion
estratégica, en donde haya personal con alto nivel de colaboracion y

profesionalismo.

El titulo de esta investigacion estuvo dentro de la linea de Desarrollo Econdémico y
Empresarial, en su sub linea de Desarrollo Local, Empresas y Territorios, a causa
de la importancia que tiene para la poblacion contar con instituciones financieras
dentro de su localidad, con lo cual se genera economia, disminuyendo el desempleo

con la generacion de plazas de trabajo y desarrollo social.



1.5. Objetivos
1.5.1. Objetivo general

Determinar la incidencia de la GA en el cumplimiento de los objetivos de la

Cooperativa de Ahorro y Crédito Juan Pio de Mora Ltda., en el afio 2023.
1.5.2. Objetivos especificos

e Realizar el diagndstico situacional en la Cooperativa de Ahorro y Crédito
Juan Pio de Mora Ltda.

e Elaborar un analisis externo de la Cooperativa de Ahorro y Crédito Juan Pio
de Mora Ltda.

e Proponer un Modelo de GA para el cumplimiento de los objetivos de la
Cooperativa de Ahorro y Crédito Juan Pio de Mora Ltda.

1.6. Variables
1.6.1. Variable independiente
Gestion Administrativa
1.6.2. Variable dependiente
Cumplimiento de los objetivos
1.7. Operacionalizacion de Variables
Se analizaron:

e Situacion actual
e Gestién administrativa

e Objetivos



Tabla 1

Operacionalizacion de variables

VARIABLE DEFINICION  DIMENSION INDICADORES FUENTE TECNICA INSTRUMENTO
CONCEPTUAL
VARIABLE Es la ejecucion Planificacion ~ Mision, vision, Al talento Encuesta Cuestionario
INDEPENDIENTE de los procesos objetivos. humano
Gestion administrativos,  organizacion ~ Estructura
Administrativa para cumplir los organizativa,
objetivos division ~ del
empresariales trabajo.
previamente
establecidos Direccion Motivacion,
trabajo en equipo,
toma de
decisiones.
Control Tipos de control
VARIABLE Otorga a las Evaluacion Planificacion Gerente Entrevista Cuestionario

DEPENDIENTE

Cumplimiento
objetivos

de

organizaciones
confiabilidad en
la ejecucion de
sus actividades

estratégica

Elaborado por: Grupo de investigacién



CAPITULO I
MARCO TEORICO

2.1. Antecedentes

Autor: Rosa Elizabeth Quiroga Peralta. Tema: La gestién administrativa y su
incidencia en el desemperio laboral de los trabajadores de la Cantera RIGOT S.A.
de la ciudad de Guayaquil. Afo: 2021. Universidad: Universidad Politécnica
Salesiana- Ecuador. (Quiroga Peralta, 2021, pag. 1)

Problema: [...] Para la presente investigacion, se tomard a la gestion
administrativa como la causante de un buen o mal desempefio laboral, ya
que existen indicadores de gestion facilmente medibles y que proporcionan
mucha y variada informacion, sobre todos los aspectos a considerarse en la
administracion de las organizaciones y ademas, en la empresa objeto de
estudio, se evidencia la falta de planes de desarrollo laboral, asi como
también el hecho de que los colaboradores no se encuentran desempefiando
a plenitud sus funciones laborales, desconociendo sus funciones y
reglamentos, asi como sus deberes y responsabilidades para con la empresa.
(Quiroga Peralta, 2021, pag. 3)

Objetivo General. “’ldentificar la incidencia de la Gestion Administrativa no
planificada, en el desempefio laboral de los trabajadores de la cantera “Rigot S.A.”

en la ciudad de Guayaquil’’. (Quiroga Peralta, 2021, pag. 6)
Obijetivos Especificos

e Determinar los indicadores de desempefio y de gestion adecuados para
analizar el nivel de eficiencia de la gestion administrativa y operativa de
la cantera “Rigot S.A”, mediante una revision bibliografica.

e Establecer el nivel de eficiencia de la gestion administrativa y operativa
de la cantera RIGOT S.A., mediante la comparacién del estado actual
de los indicadores de desempefio y de gestion con los estandares
establecidos en la metodologia balanced scorecard.

e Proponer la implementacion de la metodologia balanced scorecard
(cuadro de mando integral) en la cantera “Rigot S.A”. (Quiroga Peralta,
2021, pag. 6)

Conclusiones: El indice del Cumplimiento de despacho de pedidos, tiene
una tendencia creciente y con valores superiores al 80% en los tres ultimos
meses analizados; el indice de Desperdicio en bodega y taller se basa en tres
subindicadores, los cuales estan en un nivel aceptable con respecto al
minimo requerido, todos estan sobre el minimo del 50%; el indice
Cumplimiento de plan de mantenimiento por equipo critico de plantas esta
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en un nivel aceptable en la mayoria de las méaquinas. Solo existen dos casos
en donde su valor estd por debajo del 50% que es el minimo requerido; el
indice Factor de Bienestar Psicosocial esta bien calificado en la mayoria los
items; Satisfaccion con el 45% que se considera satisfecho, Seguridad con
el 80% que se considera seguro en el trabajo, Bienestar con el 90% que
siente bienestar en el trabajo y la Esperanza con el 85% que considera que
existe esperanza; por lo que se puede concluir que en promedio este
indicador tiene una calificacion del 75%; en el indice Escala de
Expectativas, las calificaciones a los diferentes items son muy buenas; el
85% considera adecuadas sus oportunidades de promocion laboral y el 70%
considera adecuada su realizacion profesional, por lo que se puede concluir
que en promedio este indicador tiene una calificacion del 77,5%: con
respecto a la Escala de Desgaste, podemos indicar que el porcentaje de
colaboradores que consideran estar afectados fisica y mentalmente por su
actividad laboral es mediano y debe ser analizado por los directivos; ya que
el 40% considera gque tiene desgaste emocional y el 45% considera que tiene
agotamiento fisico, por lo que se puede concluir que en promedio este
indicador tiene una calificacion del 42,5%, valor que se puede considerar
como una alerta porque esté relacionado a la productividad y lo ideal es que
sea menor; los resultados de los indicadores analizados muestran que la
gestion administrativa y operativa de la cantera “RIGOT S.A, es
medianamente aceptable en cuanto a su eficiencia; pero debe revisar el
porcentaje de ausentismo el cual tuvo un incremento del 100% en el tercer
mes con respecto al mes anterior, ademas de la escala de desgaste que esta
en un 42,5% y debe ser reducida a menos del 25%, puesto que estos dos
indicadores estan bastante relacionados con su plan de produccion el cual
esta en un 57%, valor por debajo del minimo deseado. Estos tres indicadores
que estan fuera de su nivel de aceptabilidad evidencian el problema
planteado, es decir, muestran la incidencia de la gestion administrativa no
planificada, en el desempefio laboral de los trabajadores. (Quiroga Peralta,
2021, pag. 74)

Autores: Maria Fernanda Recalde Rodriguez; et al. Tema: Los Modelos de
Gestion Administrativa de las PYMES en la ciudad de Quito. Afio: 2017. Editorial
o Universidad: Revista Observatorio de la Economia Latinoamericana. (Recalde

Rodriguez, Paez Egiiez, Yépez Villamil, & Andrade Cueva, 2017, pag. 2)

Problema: Existen problemas en las PYMES como la falta de organizacion
interna puesto que existe una escasa supervision del desempefio del talento
humano, solo se desarrollan actividades mas no procesos técnicos que
permitan el alcance de la calidad y la excelencia, falta de conocimiento del
mercado que lleva al desconocimiento de la competencia y en especial no
existe una filosofia administrativa y peor adn se aplican modelos de gestion
que permita una administracion con eficacia, eficiencia y efectividad.
(Recalde Rodriguez, Paez Eguez, Yépez Villamil, & Andrade Cueva, 2017,

pag. 6)
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Objetivo General: “’Determinar los problemas de las PYMES y proponer modelos
de administracion que pueden ser usados en las mismas.’” (Recalde Rodriguez, Paez
Eguez, Yépez Villamil, & Andrade Cueva, 2017, pag. 6)

Obijetivos Especificos
e Determinar los problemas y su forma de administracion de 30 PYMES.

e Definir los modelos de gestion administrativa que se pueden aplicar en las
PYMES. (Recalde Rodriguez, Péez Eguez, Yépez Villamil, & Andrade
Cueva, 2017, pag. 6)

Conclusiones: La mayor parte de empresas no tienen un modelo de gestion
definido mas bien se han determinado que tienen muchos problemas; Existen
diferentes modelos de gestion para cada area de la empresa; Es necesario aplicar
modelos de gestidn por que la mayor parte de ellos se concentran en la calidad
de los productos o servicios; Se puede aplicar el modelo CANVAS, Modelo
MALCOLM BALDRIGE para el area de marketing: Los modelos de gestion
para el area de produccion se pueden aplicar los siguientes: Modelo de gestion
basado en los objetivos, Modelo TITO CONTI; Los modelos de gestion para el
area administrativa son: Modelo de gestion QUINN, Modelo de gestidn para
alcanzar el Mejoramiento Integral de la Organizacion, Modelo de gestion
Kaplan y Norton, Modelo DEMING, Modelo EFMQ de excelencia, Modelo
sistema gerencial estratégico. (Recalde Rodriguez, Paez Egilez, Yépez Villamil,
& Andrade Cueva, 2017, pag. 24)

Autor: Aaron José Rodriguez Toala. Tema: Gestion administrativa y su incidencia
en la operatividad de la Micro Empresa PALIM. Afio: 2022. Editorial: Jipijapa.
UNESUM. (Rodriguez Toala, 2022, pag. 6)

Problema: PALIM es una empresa dedicada a la elaboracion y venta de
bebidas refrescantes a base de panela, limén y preservantes, cuenta con 5
empleados tanto en &reas administrativas como productivas. A esta empresa
le ha costado mucho posicionarse en el mercado ecuatoriano, debido a que
en sus inicios no contaba con una planta procesadora, equipos y capital para
invertir, ya que para su elaboracion en ese entonces utilizaba las
instalaciones de otra empresa para cubrir la demanda local. Hoy en dia y
luego de 6 afios de esfuerzo y dedicacion de su propietario Rodrigo Orlando
cuenta con una planta procesadora ubicada en el sitio Los Angeles. Es por
ello que la presente investigacion permite determinar como la gestion
administrativa incide en la operatividad de la empresa PALIM, ya que esta
considerado que una mala gestién impide el cumplimiento de los objetivos,
asi mismo compromete la eficiencia y la calidad del producto o servicio que
brinde. (Rodriguez Toala, 2022, pag. 6)
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Objetivo general: “’Determinar la gestién administrativa y su incidencia en la

productividad de la microempresa PALIM.”” (Rodriguez Toala, 2022, pag. 7)
Obijetivos especificos:

e “’ldentificar las bases teoricas que fundamentan la operatividad de las

microempresas.

e Verificar los procesos administrativos que se aplican para el alcance de los

objetivos.

e Difundir los resultados de la investigacion realizada.”” (Rodriguez Toala,
2022, pag. 7)

Conclusiones: De acuerdo con los objetivos planteados para el desarrollo del
proyecto investigativo se establecen las siguientes conclusiones; al determinar
la incidencia de la gestién administrativa en la productividad de la empresa
PALIM se concluyd que: La gestién administrativa es el factor clave en la
determinacion de la productividad, debido a que, si las actividades son
planificadas, organizadas, dirigidas y controladas de manera eficiente, siempre
tomando en consideracion el uso de los recursos financieros, humanos,
materiales y tecnoldgicos se lograra cumplir con los objetivos planteados sean
esto a corto o largo plazo. Una vez verificado la aplicacion del proceso
administrativo en el cumplimiento de los objetivos se concluye: Las etapas del
proceso administrativo son aplicadas correctamente mediante el disefio de un
diagrama de procesos, el cual fue disefiado de manera sistematica para el
desarrollo de las actividades desde el inicio hasta el final de la produccion, con
el propdsito de cumplir a cabalidad los objetivos planeados. La difusion de los
resultados de la investigacion permitira al propietario tomar buenas decisiones
y establecer nuevos horizontes, ademas ayudara a mejorar cada uno de los
procesos, ya que al seguir aplicando cada uno de las técnicas de la gestion
administrativa mejorara la productividad, la calidad, la distribucién vy
minimizara los costos logrando ser eficiente y competitivos. (Rodriguez Toala,
2022, pag. 62)

Autores: Br. Bricefio Carhuapoma, Wendy Yomira. Tema: Control interno en la
mejora de la gestion administrativa en la Municipalidad Distrital de la Perla. Afo:
2022. Editorial o Universidad: Universidad César Vallejo. (Bricefio Carhuapoma,
2020, pag. 12)
Problema: Siguiendo la estructura de la investigacion se presenta
justificacion del problema basado en el ambito teorico, la investigacion

propuesta toma como referencia la teoria de control interno y la descripcién
de gestion administrativa. Dicha descripcion permitira utilizar los elementos
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tedricos para que se puedan medir en variables, considerandose de suma
importancia, ya que de esta manera se podra conocer que el control interno
es un mecanismo que permite evaluar el estado de la organizacion de la
Municipalidad Distrital de la Perla, el estudio a presentar tiene relevancia y
ayudard a que la municipalidad pueda mejorar el estado en que se
desarrollan los actos administrativos, conociendo si existen ventajas y
oportunidades. (Bricefio Carhuapoma, 2020, pag. 12)

Objetivo general: ’Determinar de qué manera el control interno incide en mejora
de la gestion administrativa en la Municipalidad Distrital de la Perla.”” (Bricefio

Carhuapoma, 2020, pag. 13)

Objetivos especificos: Primera Determinar de qué manera el control interno
incide en mejora de la planificacion en la Municipalidad Distrital de la Perla.
Segunda Determinar de qué manera el control interno incide en mejora de
la organizacion en la Municipalidad Distrital de la Perla. Tercera
Determinar de que manera el control interno incide en mejora de la direccion
en la Municipalidad Distrital de la Perla. Cuarta Determinar de qué manera
el control interno incide en mejora del control en la Municipalidad Distrital
de la Perla. (Bricefio Carhuapoma, 2020, pag. 13)

Conclusiones: La primera variable incide en la mejor de la gestion
administrativa, esto refleja que tener un sistema establecido de control tiene
un impacto significante, no solo basta con tener una oficina que se dedique
a evaluar las acciones dentro de una entidad publica, a su vez es necesario
contar con un sistema en las diversas areas, el cual ayuda con la mejora de
las actividades administrativas. El estudio realizado sostiene que existe
incidencia del control interno sobre la mejora de la planificacion, por ello
ayuda a prevenir riesgos y mejorar la elaboracion de planes y estrategias.
(Bricefio Carhuapoma, 2020, pag. 37)

Autora: Jennyfer Abigail Ulloa Ulloa. Tema: Gestion administrativa y su
incidencia en el desempefio laboral del GAD. Municipal del cantén Echeandia,
Provincia de Bolivar. Afio: 2019. Universidad: Universidad Técnica de Babahoyo.
(Ulloa Ulloa, 2019, pag. 2)

Problema: En el Gobierno Auténomo Descentralizado Municipal del
Canton Echeandia — Provincia de Bolivar, se puede constatar que la
institucién mantiene niveles elevados de absentismo laboral generado por la
ausencia de ciertos empleados en sus puestos de trabajo. Esto repercute en
el desempefio laboral y cumplimiento de metas de la institucién municipal.

El Departamento de Talento Humano y la Administracion Municipal no
generan usualmente planes de capacitacién dirigido a los funcionarios que
laboran en las diferentes areas y direcciones del municipio para mejoras de
su desempefio laboral, esto genera desmotivacion en el talento humano de
la institucion.
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El control interno es bastante deficiente, debido a que no se controlan las
actividades y tareas asignadas a los funcionarios publicos, esto produce
retrasos en la emision de informacion departamental en el municipio. Por
parte de los administrativos se denota una escasa preocupacion por dar una
solucidn eficiente a las probleméticas antes mencionadas.

Otro de los problemas asociados a lo mencionado anteriormente, es que
cuando se contrata nuevo personal no se lo capacita previamente para que
ejerza sus funciones en el puesto asignado de manera adecuada, de esto se
derivan contratiempos puesto que muchas veces se producen errores en los
procedimientos internos derivados del desconocimiento, impericia y falta
de conocimiento por parte de los nuevos funcionarios asignados a los cargos
0 puestos de la institucion municipal. (Ulloa Ulloa, 2019, pag. 8)

Objetivo general: “’Analizar la incidencia de la Gestion Administrativa en el
desempefio laboral de los trabajadores del GAD Municipal del canton Echeandia —
provincia de Bolivar.”” (Ulloa Ulloa, 2019, pég. 11)

Objetivos especificos:

e Identificar y reconocer los factores que inciden en el desempefio laboral
de los servidores publicos del Gobierno Auténomo Descentralizado
Municipal del Cantén Echeandia — Provincia de Bolivar.

e Determinar el nivel actual de eficiencia y eficacia de la gestion
administrativa del Gobierno Auténomo Descentralizado Municipal del
Canton Echeandia.

e Desarrollar una propuesta alternativa que permita mejorar la gestion
administrativa del GAD Municipal del Canton Echeandia y el
desempefio laboral de los servidores publicos que trabajan en la
institucion. (Ulloa Ulloa, 2019, pag. 11)

Conclusiones: EI GAD municipal de Echeandia carece de un adecuado plan
de capacitacion que impulse a su talento humano al desarrollo eficiente y
eficaz de las labores asignadas, por ende, a la optimizacién de su desempefio
laboral y el cumplimiento de los objetivos propuestos. El clima laboral
existente en la entidad no es el apropiado para el adecuado desempefio de
su personal, ademas el sistema de comunicacion implementado en la
institucién es deficiente razon por la cual la comunicacion entre los altos,
medios y bajos rangos es inadecuada. Los directivos de la institucién no
cuentan con los conocimientos ni capacitacion requeridos para el
desempefio de su cargo, del mismo modo carecen del liderazgo suficiente
para ejercer sus funciones correspondientes razon por la cual es incapaz de
promover un adecuado desempefio laboral entre sus colaboradores. Al
finalizar el estudio de la encuesta aplicada a los funcionarios del GAD
Municipal de Echeandia se concluye que la gestion administrativa de la
institucion es deficiente debido a que no aplican un adecuado plan de
capacitacion que contribuya a mejorar el desempefio de su personal, ademas
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no cuentan con un eficiente sistema de incentivos que aporte al incremento
del nivel de motivacion de los empleados, los jefes de area no ejercen un
debido control ni evaldan constantemente el desenvolvimiento de sus
colaboradores en sus puestos de trabajo, afectando notablemente a la
productividad laboral de la institucion. (Ulloa Ulloa, 2019, pag. 51)

2.2. Cientifico

Para esta investigacion se hizo referencia a las teorias sobre GA, teniendo en cuenta
que este concepto serd fundamental para las futuras interpretaciones sobre el tema,
con lo antes mencionado también se abordaron teorias sobre la Gestion por
Objetivos.

2.2.1. Gestion Administrativa.

Se entiende como GA a la puesta en préactica de cada uno de los procesos de la
Administracion; tales como la planificacion, la organizacion, la direccién, la

coordinacion o interrelacion y el control de actividades de la organizacion.

Como menciona Tdéala & Loor (2022) La gestion administrativa permite
mediante un manejo racional de las tareas, esfuerzo y recursos prevenir
problemas en un futuro y dar cumplimiento a los objetivos planificados
siempre con la obtencién de buenos resultados, el aumento de la
productividad, debido a la optimizacion de tareas y procesos generando un
incremento en la produccidn, seguido por el cumplimiento de los objetivos,
ya que permite planificar y ejecutar estrategias a corto, mediano y largo
plazo y por dltimo la maximizacion del uso de los recursos. (pag. 71)

Teoria de la GA

Considerando que la gestién administrativa basicamente es un proceso que implica
la planificacion, organizacion, control y direccion estos procesos fueron sustentados
en la teoria clasica de Henry Fayol establecida en el libro de Idalberto Chiavenato
en el afio 2007. Sin embargo, es fundamental comenzar con la teoria general de la
administracion.
La Teoria General de la Administracion (TGA) es un ambito del
conocimiento humano que se dedica al estudio de la Administracion en
general, independientemente de su aplicacion, en organizaciones lucrativas
0 no lucrativas. El objetivo de la TGA es estudiar la Administracion de las
organizaciones y cada teoria ha surgido como respuesta a los desafios

empresariales mas relevantes de su época. Todas tuvieron éxito para
presentar soluciones especificas para tales problemas, y es esencial que el
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administrador tenga un profundo conocimiento para disponer de un
sinnumero de alternativas adecuadas en cada situacion. (Chiavenato, 2007,
pag. 40).

Teoria Clasica de la Administracion.

La Administracion cientifica se caracteriza por su énfasis en la tarea que realiza el
operario, ademas se distingue en la estructura que debe tener una organizacion para
alcanzar la eficiencia. Fayol define al proceso de administrar como planear,

organizar, dirigir, coordinar y controlar.

Planeacion: observar el futuro y trazar el programa de accion.
Organizacién: definir las estructuras material y social de la empresa.
Direccion: guiar y orientar al personal.

Coordinacion: unir y armonizar todos los esfuerzos colectivos.

Control: verificar que todo suceda de acuerdo con los parametros
establecidos y las disposiciones dadas. (Chiavenato, 2007, pag. 50).

arwONE

Modelo burocratico de Max Weber

El modelo burocratico es esencial en la teoria tradicional de la organizacion
moderna y es utilizada para gestionar los procesos administrativos en los sectores
industriales, pero también, en los sectores publicos administrados por los gobiernos
nacionales o locales del Estado.
Se destaca que el surgimiento de la burocracia dio lugar al sistema de la
meritocracia, donde el valor del individuo se basa en sus conocimientos y

habilidades, lo que a su vez brinda oportunidades de trabajo, garantizando
que este obtenga una remuneracion justa. (Lima Bandeira, 2020, pag. 29)

Con base en lo citado, se puede inferir que el modelo de Gestién de Max Weber
proporciono al ser humano el reconocimiento por su conocimiento, habilidades y
especializaciéon, mediante lo cual se le es atribuida una remuneracién justa de

acuerdo a la labor que desempeia.
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Figura 1

Modelo de la burocracia por Max Weber
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Fuente: Toolshero.com

Entonces para la validacion de la Teoria de Max Weber, se han establecido ciertos
principios a cumplir, como son: especializacion de las tareas o division del trabajo,
estructura jerarquica formal, seleccién formal, reglas y requisitos, impersonal,
orientacion profesional; cada uno de ellos cumple una funcidn especifica que a

continuacion serén descritos.
ASTURIAS (s.f.) conceptualiza a los principios de la siguiente manera:

La division del trabajo: Para evitar conflictos en la gestion, cada miembro
del grupo tiene una tarea especifica asignada. Ademas, se espera que los
miembros tengan una formacidn especializada completa y experta, lo cual
es considerado como una préctica moderna en la gestion.

Una estructura jerarquica formal: Se basa en los principios de jerarquia
de cargos y niveles de autoridad, los cuales establecen un orden riguroso en
el que las oficinas superiores supervisan a las inferiores. Este sistema
permite a los ciudadanos apelar las decisiones de una oficina inferior ante
su autoridad superior, siguiendo un proceso regulado de manera definitiva.

Seleccion formal: La seleccion de los empleados y posiciones dependen de
sus méritos y habilidades.

Reglas y requisitos: Se reconoce ampliamente la existencia del principio
de zonas jurisdiccionales fijas y oficiales, las cuales son establecidas por
reglas claras, que pueden ser leyes o reglamentos administrativos.
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Impersonalidad: Los empleados de la organizacion se limitan a realizar sus
tareas y pueden ser reemplazados por otros en cualquier momento. Una vez
que el sistema esta establecido, puede funcionar con cualquier persona sin
importar quién sea.

Orientacion profesional: Los expertos son responsables de tareas
especificas y reciben una compensacion acorde a su cargo y funciones. Sus
puestos son su actividad principal dentro de la organizacion y son
designados por sus superiores inmediatos. (pag. 6)

European Foundation for Quality Management- Modelo basado en la

autoevaluacion.

“’El uso del modelo EFQM proporciona a cualquier organizacion la capacidad de
realizar un andlisis riguroso, estructurado y objetivo de su actividad y resultados, lo
que permite diagnosticar su situacién actual.”” (Martinez, 2008)

Es preciso comprender que las empresas pueden mantener un rendimiento adecuado
si cuentan con una buena administracion tanto de sus procesos como de su personal,
es decir cuidando el compromiso de los empleados con una correcta definicion de

sus procesos, lo que reflejara un mayor enfoque en los objetivos empresariales.
El modelo EFQM consta de 9 criterios de evaluacion; 5 denominados agentes

e Liderazgo,

e Politica y estrategia,

e Personas,

e Alianzasy recursos,

e Procesos,

e 4 denominados resultados,
e Resultados en los clientes,
e Resultados en las personas,
e Resultados en la sociedad y

e Resultados clave.
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Figura 2

Modelo basado en la autoevaluacion
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Fuente: EISERVIER
2.2.2. Gestién por objetivos

La gestion por objetivos es un sistema de planificacion y control en el que el
superior y los subordinados colaboran para definir los objetivos de la empresa y
establecer metas que deben ser alcanzadas por el personal. Asimismo, se busca
determinar las areas de responsabilidad clave de cada persona en relacién a los
resultados esperados.
Maldonado Gonzalez (1971) menciona que para que la administracién
pueda lograr la mejor combinacion posible de los intereses individuales y
los de la organizacién, hay que tomar verdadero empefio en que los
objetivos sean conocidos por quienes corresponda. Tanto el procedimiento
de establecer los objetivos y su aplicacion al individuo, tienen que ajustarse

a larealidad ya que afectan a seres humanos con sus motivaciones, intereses
y reacciones. (pag. 47)

Teoria de la gestion por objetivos

La teoria que sustentara a la gestion por objetivos es la teoria de la administracion

por objetivos conocida como sus siglas APO por Peter Drucker en 1955:

La Administracion por Objetivos (APO) es un término utilizado en la
practica de la administracion, que fue acufiado por Peter Drucker en 1955.
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Se refiere a un método sugerido para aplicar practicamente el proceso de
planificacion, organizacion, direccién y control. (Themeindie, 2018, pag. 1)

La Administracion por Objetivos se enfoca en el rendimiento, buscando
equilibrar los objetivos de los empleados y de la organizacion. El principio
basico de Peter Drucker consiste en establecer objetivos conjuntos y
proporcionar retroalimentacion sobre los resultados. Al fijar objetivos
desafiantes pero alcanzables, se promueve la motivacion y el
empoderamiento de los empleados, o que aumenta su compromiso y
permite que los gerentes se concentren en nuevas ideas e innovacion para
contribuir al desarrollo y logro de los objetivos de la organizacion. La
Administracion por Objetivos también es conocida como Administracion
por Resultados. (Mulder, 2010)

Sin embargo, Drucker menciona una serie de condiciones que tienen que cumplirse:

e Los objetivos se determinan con los empleados.

e Los objetivos son expresados tanto a nivel cualitativo y cuantitativo.

e Los objetivos deben ser desafiantes y motivadores.

e En lugar de informes de gestion estaticos, se realizan comentarios
diarios sobre el estado de los asuntos en cuanto a capacitacion y
desarrollo.

e Las recompensas por lograr los objetivos previstos son un
requerimiento.

e Su principio basico es el crecimiento y el desarrollo, no los castigos.
(Mulder, 2010)

Pasos para la implementacion de la administracion por objetivos segun Peter

Drucker:

1. Determinar o revisar los objetivos organizacionales. - Los objetivos
estratégicos de la organizacion son el punto de partida de la Administracion
por Objetivos, ya que se derivan de la mision y vision de la empresa.
(Mulder, 2010)

2. Traducir los objetivos organizacionales a los empleados. -Para establecer
los objetivos en toda la organizacion, es importante que se traduzcan a nivel
del empleado. Para lograr la eficiencia en este proceso, Peter Drucker utiliz6
el acronimo "Objetivos SMART" (Especificos, Medibles, Alcanzables,
Realistas y Temporales). El elemento "A" de "Alcanzables" es crucial en la
Administracion por Objetivos, ya que se trata de un acuerdo entre los
empleados y la empresa. (Mulder, 2010)

3. Estimular la participacion de los empleados en la determinacion de los
objetivos. - Es importante que cada empleado contribuya en la definicion
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de sus propios objetivos personales, los cuales deben estar en sintonia con
los objetivos de la organizacion. Para lograr esto, es fundamental que los
objetivos de la empresa se compartan y se discutan a todos los niveles de la
organizacion, con el fin de que cada persona comprenda las razones detras
de las expectativas establecidas para su trabajo. (Mulder, 2010)
Monitorear el progreso. - Debido a que las metas y objetivos estan
establecidos de manera SMART, es posible medir su avance y progreso. En
caso de que no se puedan medir, se debe implementar un sistema de
seguimiento que permita detectar desviaciones y tomar medidas correctivas
a tiempo para prevenir problemas mayores. (Mulder, 2010)

Evaluar y premiar logros. - La Administracion por Objetivos se enfoca en
mejorar el rendimiento en todos los niveles de una organizacion, por lo que
es esencial contar con un sistema de evaluacion integral. Al haber formulado
las metas y objetivos de manera SMART, se facilita la evaluacién de los
procesos. (Mulder, 2010)

Figura 3

Modelo de gestidn por objetivos- Peter Drucker

Determinar o revisar

los objetivos
Evaluary organizacionales Traducir los objetivos

premiar logros organizacionales a
los empleados

Estimular la
participacion
de los empleados en
la determinacion
de los objetivos

Monitorear
el progreso

Fuente: Tenea

El Modelo de Gestion por Objetivos basado en el Balanced Scorecard (BSC)

Propuesto por Kaplan y Norton. Soler Gonzélez, Ofiate Andino, & Naranjo Silva

(2017) mencionan que se considera un modelo de alineacion, pues toda su

planeacion esta basada en la vision empresarial y concatena mediante un mapa

estratégico a perspectivas causalmente relacionadas que narran el accionar

estratégico de la entidad mediante objetivos de corto, mediano y largo plazo, asi
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como sus acciones respectivas. Por todas estas razones se estima que es un modelo

que propicia la alineacion.
Ademas, este modelo consta de cuatro indicadores:

e Financiera
e Clientes
e Procesos internos

e Aprendizaje y crecimiento
Montoya C (2011) afirma lo siguiente:

Perspectiva financiera: El propdsito de esta estrategia es cumplir
con las expectativas de los accionistas, enfocandose en la generacion
de valor a través de altos indices de rentabilidad que aseguren el
crecimiento y la sostenibilidad del negocio. (pag. 9)

Perspectiva de cliente: Esta perspectiva da respuesta a las
esperanzas de los clientes. [...] Es esencial comprender como los
clientes perciben el negocio para evaluar la capacidad de la
organizacion en la satisfaccion y retencién de las necesidades de los
clientes. La medicién de estos dos ultimos aspectos, da elementos
fundamentales para la evaluacién de los logros historicos; entender
el cdbmo avanzar en la satisfaccion de las necesidades de los clientes
a un futuro, de la imagen que tienen de la organizacion, al igual que
de la relacién costo beneficio y la futura penetracién en el mercado,
indicaran tanto la proyeccion como los logros alcanzados. (pag. 10)

Perspectiva de procesos internos: Con esta vision, es posible
encontrar los objetivos e indicadores estratégicos que se relacionan
con los procesos criticos de la organizacion, los cuales son
fundamentales para lograr la satisfaccion de las expectativas tanto
de los accionistas como de los clientes. (pag. 11)

Perspectiva de aprendizaje: Se establece la perspectiva de
aprendizaje y crecimiento como base para el logro de las demaés
perspectivas y del éxito de la unidad de informacion. Invertir
pensando a largo plazo, en &reas como la investigacion, el desarrollo
de nuevos servicios, los sistemas de informacion e infraestructura es
de gran importancia para el logro de los objetivos propuestos. (pag.
12)
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Figura 4
Modelo BSC
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Metodologia para desarrollar el Balanced Scorecard

Cordova Aguirre (2008) en su articulo menciona que el cuadro de mando integral

del Balanced Scorecard comprendera:

e Definicién de la vision, mision y valores de la empresa.
e Andlisis de la realidad actual de la empresa.

e Definicion de objetivos estratégicos.

e Establecimiento de estrategias.

e Construccion del mapa estratégico.

e Establecimiento de indicadores.

e Determinar las metas.

e Construir programas e iniciativas.

e Crear planes de accion.

e Determinar las entregas. (pag. 96)

En definitiva, la creacion del Balanced Scorecard presentara los objetivos
estratégicos derivados del plan estratégico y clasificados en cada una de las cuatro
perspectivas. Después se muestran los indicadores que se utilizan para medir la
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eficacia en la consecucion de los objetivos estratégicos, seguido de la presentacion

de las metas para cada indicador.
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Tabla 2

Analisis Comparativo de los Modelos de Gestion

ENFOQUE EN LA

MODELO EMPRESA CRITERIOS/ ENFOQUE

CARACTERISTICAS

Modelo EFQM Autoevaluacion de la
actividad y de los
resultados.

e Liderazgo

Politica y estrategias

e Personas

e Alianzas y recursos

e Procesos

e Resultados en los clientes

e Resultados en las personas

e Resultados en la sociedad

e Resultados clave

Modelo de gestién de calidad
Elemento de diagndstico

Realiza un andlisis objetivo y estructurado
a la actividad

La empresa puede establecer lineas de
mejora continua

Se determinan acciones correctivas
Autoevaluacion con o sin apoyo externo

La coordinacion debe ser realizada por
alguien con experiencia

Establece la satisfaccion del cliente

Define planes de mejora

Administracio En el rendimiento de la
n por Objetivos empresa, buscando un
(APO) equilibrio  entre  los

institucionales

objetivos de los e Traducir los objetivos a los

empleados
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e Determinar los objetivos

Enfasis en la necesidad de definir los
objetivos

Evalua el desempefio de las personas



empleados y de la
organizacion.

Estimular la participacion de
los empleados en la
determinacion de objetivos

Monitorear el proceso

Evaluar logros

Define tiempo especifico para la
realizacion de objetivos

Define un plan de accion

Busca integrar los objetivos individuales
con la empresa

Sistema de planeacién para toda la
empresa

Reformula estrategias
Permite una gerencia participativa

Incluye la motivacion del personal

Balanced
Scorecard

Se enfoca en buscar un
correcto equilibrio de la
entidad y relacionan el
accionar estratégico con
los objetivos

Perspectiva financiera

Perspectiva de cliente

Perspectiva de  procesos
internos

Perspectiva de crecimiento y
aprendizaje

27

Aporta al cumplimiento de objetivos
estratégicos

Evaltia mediante indicadores de gestién

Toma elementos globales como mision y
vision

Alinea todas las areas y las actividades de
la entidad

Estimula la transformacion de la entidad a
través de estrategias

Mejora de procesos



e Mejora la comunicacion interna

e Mantiene estrategias dinamicas

e Involucra a toda la entidad

e Consta con un mapa estratégico

e Contribuye a la mejora de desempefio

e [Establece relaciones sélidas entre las
estrategias y las operaciones

Elaborado por: Grupo de investigacién

Como resultado de la investigacion desarrollada, se propone el Modelo de GA basada en el Balanced Scorecard, pues este modelo de
gestion estratégica es utilizado en varios paises, para diversos tipos de actividades empresariales, por lo que se le otorga mayor
representatividad para ser aplicado, ademas, es flexible para su adaptacion a las necesidades especificas de las cooperativas de ahorro
y crédito para mejorar su capacidad de desempefio en areas claves, lo que a su vez faculta la toma de decisiones informadas, a fin de

que, el talento humano y la gerencia puedan ser parte del logro de los objetivos administrativos estratégicos.
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2.3. Conceptual
Accionista

“’Es la persona juridica o fisica que mantiene acciones en una sociedad, por
lo tanto, es propietaria de la misma con un porcentaje proporcional de

acuerdo a su participacion”’. (economista, sf)
Ahorro corporativo

“’Esta es una cuenta de ahorros de facil acceso y disponibilidad inmediata,
disefiada para organizaciones que forman parte del sistema financiero de la
economia popular’’. (Chibuleo Cooperativa de Ahorro y Crédito, 2021)

Apalancamiento

“’Consiste en la relacién existente entre capital propio y crédito que se ha

invertido dentro de una operacion financiera’’. (Lopez, 2006, pag. 2)
Balance

“’Se trata de un informe econémico que muestra la posicion financiera de
una compafiia en un lapso especifico. Los datos que contiene incluyen, los
activos, los pasivos y la diferencia que es el patrimonio’’. (Gasbarrino,
hubspot, 2022)

Burocracia

“’Método organizacional de ciertos procedimientos cuya caracteristica
principal es la division, distribucion racional y formal tanto de las
responsabilidades como del trabajo, asi como un control de relaciones

administrativas’’. (Inda, 2022, pag. 23).
Captaciones

“’Constituyen todos los recursos del publico depositados en una entidad
financiera, y pueden tomar la forma de depositos a corto plazo o depdsitos
a largo plazo”’. (SEPS, s.f.)
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Cartera de productos

Conjunto de productos y de servicios con los que cuenta una
empresa para desarrollar su actividad, el objetivo de la cartera de
productos es orientar a los lideras en la toma de acciones para
brindar visibilidad de perspectivas de crecimiento. (Silva, 2021).

Clima laboral

“’Es considerado como aquel entorno psicoldgico, organizacional y ademas
humano en el que se producen relaciones de trabajo y que se crea un
ambiente laboral que motiva a los trabajadores mejorando su desempefio’’.

(Gomez, sf)
Competencia

“’Se define como aquella aptitud que tiene una persona, formada de sus
habilidades, capacidades y destrezas para realizar una actividad o cumplir

un objetivo ya sea en el &mbito laboral, académico etc’’. (Cortés, 2022)
Control estratégico

Busca, fundamentalmente, informar a la gerencia tanto de la
evolucion de los factores externos [...] como del funcionamiento de
las areas directa o indirectamente implicadas en el logro de los
objetivos, asi como de las estrategias que no marchan bien y los
obstaculizan, con el fin de tomar medidas necesarias. (Montoya
Agudelo & Bérbaro, 2011, pag. 7)

Control interno

“’Conjunto de acciones, politicas, normas y metodos que se aplican en las
empresas con el fin de evitar riesgos procedentes del entorno, se compone
del ambiente de control, evaluacién de riesgos, comunicacion informacion,

actividades de control y monitoreo”’. (Lenis, 2023)
Coaching

“’Consiste en un proceso de acompariamiento, creativo y reflexivo mediante
el cual un profesional capacitado acompafia a sus clientes para conseguir
sus objetivos, es decir, este maximiza su potencial personal y profesional’”’.
(Garcia, 2023).
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Direccion

Es la capacidad de conducir la organizacion y a los miembros para
que contribuyan a las metas conforme a las estrategias; este
liderazgo implica influir y motivar a los empleados por el nivel de
desempefio a través de los distintos sistemas de comunicacion y el
uso eficiente de los recursos disponibles. (Estupifian Ortiz, 2015)

Diversificacion
“’Es un proceso que distribuye las inversiones en multiples tipos de activos,

lo que puede aumentar el portafolio de productos para sobrellevar la

volatilidad existente en los mercados’’. (Torreblanca, 2020)
Dokmee

Se trata de un software de gestion documental que ofrece
almacenamiento seguro en la nube y todas las funcionalidades de un
gestor de contenidos empresariales. Esto permite trabajar en
cualquier lugar con conexion a internet, lo que resulta especialmente
atil para aquellos que necesitan movilidad. (Dokmee, 2023)

Econx

“’Es un sistema en ambiente modular, donde existen médulos que son
importantes y a la vez indispensables para el manejo de las actividades

econdmicas y financieras’’. (Izquierdo , 2009)
Eficacia

“’Es la capacidad de lograr los objetivos establecidos, pues trata de medir
hasta qué punto una empresa estd logrando sus metas y objetivos’’.
(Robbins & Coulter, 2018, pag. 5)

Eficiencia

“’Se reconoce como la capacidad de lograr un resultado o cumplir un
objetivo utilizando los recursos disponibles de manera éptima’’. (Hitt,
Ireland, & Hoskisson, 2020, pag. 47)
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Empoderamiento

“’Proceso por el cual las personas y las organizaciones adquieren un mayor
control sobre las decisiones y acciones que afectan sus vidas y su entorno,
lo que implica crear oportunidades para que las personas desarrollen
habilidades’’. (Zimmerman, 1995, pag. 569)

Estrategias

Conjunto de acciones integradas, disefiadas para obtener una ventaja
competitiva sostenible al enfrentar las necesidades y desafios de los
mercados, implica una planificacién a largo plazo, con la asignacion
de recursos y la orientacion de las actividades hacia objetivos
especificos. (Hitt, Ireland, & Hoskisson, 2020, pag. 9)

Ferias de asociaciones comerciales
Son eventos de corta duracion, organizados por una asociacion
comercial 0 una organizacion similar, que relinen a expositores que
muestran sus productos o servicios a los asistentes, ofrecen una
oportunidad para que los expositores muestren y promocionen sus
productos o servicios a una audiencia especifica y altamente
segmentada, lo que puede resultar en nuevas oportunidades de

ventas y una mayor visibilidad para las empresas participantes.
(Kotler & Armstrong, 2013, pag. 619)

Fondeo

“’La obtencion de recursos financieros a través de diversas fuentes, tales
como inversionistas angeles, capital de riesgo, préstamos bancarios y
financiamiento colectivo (crowdfunding)’’. (Garcia Castro & Aguilera,
2015, pag. 64)

Garante

“’Es una persona o entidad que asume la responsabilidad de cumplir con las
obligaciones de otra persona o entidad, en caso de que esta Gltima no cumpla
con sus obligaciones’’. (Merriam-Webster, s.f.)

Gestion

’Se trata de llevar a cabo labores de gestion y administracion, que pueden

implicar un proceso o trdmite que es necesario para alcanzar un objetivo o
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solucionar un asunto, generalmente relacionado con la documentacion o de

caracter administrativo”’. (Manrique Lopez, 2015)
Mercado meta

Se refiere a un grupo especifico de clientes o consumidores a los que
una empresa dirige sus servicios o productos. EI mercado meta se
define mediante una serie de caracteristicas demograficas,
psicograficas y conductuales que son relevantes para la empresa.
(Roman, 2022).

Mercado potencial

“’NUmero méximo de compradores que compran un producto o servicio
especifico en un area geografica particular durante un periodo de tiempo
especificado, bajo un nivel definido de esfuerzo de marketing y condiciones
ambientales’’. (Kotler & Armstrong, 2018, pag. 119)

Meritocracia

“’Implica que las recompensas sociales deben ser distribuidas en funcion del
mérito individual, en lugar de basarse en factores tales como la riqueza, la

herencia o el poder politico’’. (Sen, 2000, pag. 27)
Morosidad

“’Se refiere al retraso o incumplimiento en el pago de una deuda o
compromiso financiero, significa que no ha realizado el pago en el tiempo

acordado y ha superado el plazo de vencimiento’’. (Campos, 2020).
Objetivo

“’Representa lo que se espera alcanzar en el futuro como resultado del
proceso administrativo, a través del esfuerzo del talento humano mediante
la utilizacién de los recursos disponibles en un tiempo determinado’’.
(Estupifian Ortiz, 2015)
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Optimizacion
“’Es la préactica que tiene como objetivo aumentar la eficiencia de una

compafiia a través de la perfeccion de sus procesos haciendo un mejor uso
de sus recursos’’. (SYDLE, 2021).

Plan de contingencia

“’Es un conjunto de procedimientos y medidas que se disefian para anticipar
situaciones de emergencia o de crisis que pueden afectar las operaciones

dentro de una empresa’’. (Martins, 2022).
Planificacion

La planeacion permite ejecutar decisiones que se adapten a los
principios empresariales definidos y de las acciones para cumplirlos,
implica que se definan los objetivos organizacionales, se establezcan
estrategias para alcanzar las metas y tacticas individuales para lograr
el propdsito deseado y que las decisiones que se tomen produzcan
resultados en fechas posteriores. (Estupifian Ortiz, 2015)

Programa
Se puede definir como un conjunto de instrucciones para organizar
y realizar el trabajo de acuerdo con un plan de produccion y en un
periodo especifico. También se refiere a una serie de comandos

precisos codificados en un ordenador para resolver una tarea
determinada. (Ordez Zubia & Saldafia Garcia, 2005, pag. 29)

Refinanciamiento

“’Es una operacion financiera que reemplaza una deuda por otra nueva con
el objetivo de conseguir mejores términos y condiciones que permitan al

deudor mejorar su capacidad de pago’’. (An6nimo, 2022)
Sistema

Se trata de un conjunto de elementos 0 componentes que interactuian
entre si para cumplir un objetivo comdn, ya sea de manera tedrica o
practica. Un sistema cuenta con una serie de reglas o principios que
lo rigen y permiten su funcionamiento de manera eficiente, lo que
facilita su comprension y ensefianza. (Bembibre, 2018)
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Sobreendeudamiento

“’Es aquella situacion en la cual una persona 0 empresa contrae una carga
excesiva de deudas y no puede cumplir con sus obligaciones financieras en

los términos establecidos’’. (Arellano, 2022)
Socio

“’La calidad de ser una persona natural con certificados de aportacion en
una cooperativa, lo que le confiere el derecho a participar en las asambleas

convoz y voto”’. (SEPS, s.f.)
2.4. Legal
CONSTITUCION DE LA REPUBLICA DEL ECUADOR

Segun la Constitucion de la republica del Ecuador manifiesta en su articulo
277 que:

Art. 277.- Para la consecucién del buen vivir, seran deberes generales del
Estado:

1. Garantizar los derechos de las personas, las colectividades y la
naturaleza.

2. Dirigir, planificar y regular el proceso de desarrollo.

3. Generar y ejecutar las politicas publicas, y controlar y sancionar su
incumplimiento.

4. Producir bienes, crear y mantener infraestructura y proveer servicios
publicos.

5. Impulsar el desarrollo de las actividades econémicas mediante un orden
juridico e instituciones politicas que las promuevan, fomenten y
defiendan mediante el cumplimiento de la Constitucion y la ley.

6. Promover e impulsar la ciencia, la tecnologia, las artes, los saberes
ancestrales y en general las actividades de la iniciativa creativa
comunitaria, asociativa, cooperativa y privada. (Constitucion de la
Republica del Ecuador, 2008)

Art. 311.- El sector financiero popular y solidario se compondra de
cooperativas de ahorro y crédito, entidades asociativas o solidarias, cajas y
bancos comunales, cajas de ahorro. Las iniciativas de servicios del sector
financiero popular y solidario, y de las micro, pequefias y medianas
unidades productivas, recibirdn un tratamiento diferenciado y preferencial
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del Estado, en la medida en que impulsen el desarrollo de la economia
popular y solidaria. (Constitucion de la Republica del Ecuador, 2008)

CODIGO ORGANICO MONETARIO Y FINANCIERO, LIBRO |

Art. 163.- Sector financiero popular y solidario. El sector financiero popular
y solidario esta compuesto por:

1. Cooperativas de ahorro y crédito;
2. Cajas centrales;

3. Entidades asociativas o solidarias, cajas y bancos comunales y cajas de
ahorro; y,

4. De servicios auxiliares del sistema financiero, tales como: software
bancario, transaccionales, de transporte de especies monetarias y de valores,
pagos, cobranzas, redes y cajeros automaticos, contables y de computacion
y otras calificadas como tales por la Superintendencia de Economia Popular
y Solidaria en el &ambito de su competencia.

También son parte del sector financiero popular y solidario las asociaciones
mutualistas de ahorro y crédito para la vivienda.

Las entidades asociativas o solidarias, cajas y bancos comunales y cajas de
ahorro se regiran por las disposiciones de la Ley Orgéanica de la Economia
Popular y Solidaria y las regulaciones que dicte la Junta de Politica y
Regulacion Monetaria y Financiera. (Cddigo Organico Monetario y
Financiero, 2014)

LEY ORGANICA DE ECONOMIA POPULAR Y SOLIDARIA

Art. 45.- Gerente.- El gerente es el representante legal, judicial y
extrajudicial de la cooperativa, siendo de libre designacion y remocion por
parte del Consejo de Administracion y sera responsable de la gestion y de
su administracion integral, de conformidad con la Ley, su Reglamento y el
estatuto social de la cooperativa. En los segmentos de las Cooperativas de
Ahorro y Crédito determinados por la Superintendencia, sera requisito la
calificacion de su Gerente por parte de esta Ultima. En caso de ausencia
temporal le subrogara quien designe el Consejo de Administracion, el
subrogante deberd cumplir con los mismos requisitos exigidos para el
titular. Nota: Inciso primero sustituido por Ley No. 0, publicada en Registro
Oficial Suplemento 332 de 12 de septiembre del 2014. (Ley Organica de
Economia Popular y Solidaria, 2011)

RESOLUCION Nro. SEPS-INSEPS-AE-SFPS-2022-00019
Articulo 36.- ATRIBUCIONES Y RESPONSABILIDADES: Ademas de

las previstas en la Ley Organica de Economia Popular y Solidaria, y su
Reglamento General, son atribuciones y responsabilidades del Gerente:
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13.- Definir y mantener un sistema de control interno que asegure la gestion
eficiente y econdémica de la Cooperativa. (RESOLUCION Nro. 00019,

2022)

2.5. Georeferencial

La investigacion sobre la GA y su incidencia en el cumplimiento de objetivos se

llevard a cabo en la Cooperativa de Ahorro y Crédito Juan Pio de Mora Ltda.

ubicada en:

Calles: 7XR4+QXW, calle y esquina, Bolivar & Pichincha

Figura 5
Ubicacion exacta de la COAC Juan Pio de Mora Ltda.
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Canton: San Miguel

Figura 6
Mapa del canton San Miguel

Fuente: Google

Provincia: Bolivar

Figura7

Mapa de la provincia de Bolivar

Ca

Fuente: Google
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CAPITULO 11l
METODOLOGIA

3.1. Tipo de Investigacion

De campo: Se aplicd este tipo de investigacion dado que la informacion fue
obtenida desde la oficina matriz de la COAC Juan Pio de Mora; es decir, se realizo

una recoleccion de datos desde la fuente primaria para su anélisis correspondiente.

Descriptiva: A través de ella se describié la situacion actual de la cooperativa, lo
cual se utilizé para la conceptualizacion de las variables, estas se emplearon para el
desarrollo de la investigacion presente.

Bibliografica: Mediante un analisis sistematico e integral de documentos digitales
y fisicos se sustentd la investigacion, lo que brindé mayor confiabilidad a los
resultados encontrados.

3.2. Enfoque de la Investigacion

La investigacion tuvo un enfoque cualitativo porque permitié diagnosticar la
situacion actual de la empresa mediante el analisis FODA, también se ejecutd el
andlisis PESTEL para conocer el macro ambiente que afecta a la entidad financiera.
Algo semejante ocurrié con el enfoque cuantitativo, que proporcioné datos
estadisticos para su posterior analisis.

3.3. Métodos de Investigacion

Para esta investigacion se considerd los siguientes métodos de investigacion

presentados, que proporcionaron el soporte necesario para sustentar el tema.
3.3.1. Método deductivo

Este procedimiento estuvo orientado a la comprension de las teorias sobre GA,
partiendo desde el concepto inicial hasta la presentacion de la propuesta,
identificando el entorno real en el que se encuentra la Cooperativa de Ahorro y
Creédito Juan Pio de Mora Ltda.
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3.3.2. Método cualitativo

Este permitié la recopilacion de elementos que inciden dentro de la entidad
financiera en su GA para el cumplimiento de sus objetivos, de este modo se propuso
un Modelo de GA que permita dar solucién al problema.

3.3.3. Método cuantitativo

En atencidn a este método, para la recopilacion de datos cuantitativos se realizo la
aplicacion de un cuestionario estructurado, ya que el mismo proporcioné el

procesamiento y andlisis de informacion numeérica recolectada en la investigacion.

Los principales métodos que se utilizaron fueron el andlisis, la sintesis y el

estadistico.
3.4. Técnicas e Instrumentos de Recopilacion de Datos
Las técnicas que se utilizaron en la investigacion fueron:

e Entrevista (Gerente)

e Encuesta (Empleados)
Como consecuencia de ello, el instrumento a aplicarse fue:
e Cuestionario
3.5. Universo, Poblacién y Muestra

Universo: Constituyo el total de empleados y directivos que ascienden a 91
personas procedentes de la oficina matriz. Por lo tanto, la técnica de investigacion
fue aplicada a la totalidad del universo.

3.6. Procesamiento de la Informacién.

Una vez obtenida y recopilada la informacion de fuentes directas, fue ordenada y
presentada de forma ldgicay clara; en cuanto a los resultados obtenidos se tabularon
y graficaron mediante la herramienta de Excel, es decir con la utilizacion de cuadros
y/o graficos estadisticos, entre otras; dado que el procesamiento de los datos es el

registro de los mismo mediante instrumentos empleados y su respectivo analisis.
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CAPITULO IV
RESULTADOS Y DISCUSION

Las 41 preguntas a continuacion planteadas fueron formuladas de acuerdo a los
doce objetivos planteados dentro de la Planificacion Estratégica de la Cooperativa
Juan Pio de Mora Ltda., vigente hasta el 2023, estas fueron presentadas a todo el
personal de la oficina matriz para recolectar informacion sobre el cumplimiento de

los mismos.

También, se escribié un cuestionario que consta de 14 preguntas, el mismo que
estuvo dirigido Unicamente al Gerente de la Cooperativa, para tener una perspectiva
amplia del estado actual de la entidad financiera y a su vez, sobre el cumplimiento

de los objetivos estratégicos.
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4.1. Andlisis, Interpretacion y Discusion de Resultados

PREGUNTA 1: (LA COOPERATIVA TIENE PLANIFICACION
ESTRATEGICA?

Tabla 3

Planificacion Estratégica

VARIABLE ~CANTIDAD ~ PORCENTAJE L ORCENTAJE

ACUMULADO
Si 91 100% 100%
No 0 0% 100%
TOTAL 91 100%
Elaborado por: Equipo de investigacion
Figura 8
Planificacion Estratégica
0%
mSi
= No

Elaborado por: Equipo de investigacion

ANALISIS:

Con base en los resultados obtenidos, fue posible notar que la totalidad de los

encuestados mencionaron que la Cooperativa cuenta con una Planificacién
Estratégica.
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PREGUNTA 2: (CONOCE LOS OBJETIVOS DE LA COOPERATIVA
PLANTEADOS EN SU PLANIFICACION ESTRATEGICA?

Tabla 4

Conocimiento objetivos estratégicos

VARIABLE ~CANTIDAD ~ PORCENTAJE  DORCENTAJE

ACUMULADO
Si 73 80% 80%
No 18 20% 100%
TOTAL 91 100%
Elaborado por: Equipo de investigacion
Figura 9
Conocimiento objetivos estratégicos
uSi
= No

Elaborado por: Equipo de investigacion

ANALISIS:

Mediante los datos obtenidos, se dedujo que la mayoria del personal encuestado
conoce los objetivos planteados dentro de la Planificacion Estratégica, sin embargo,
una minima proporcidn de ellos, los desconoce.
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PREGUNTA 3: ({ CONSIDERA USTED QUE HA MEJORADO EL TIEMPO
DE RESPUESTA CON RESPECTO A LOS TRAMITES DE LOS SOCIOS?

Tabla5

Tiempo de respuesta a tramites de los socios

VARIABLE ~CANTIDAD ~ PORCENTAJE  DORCENTAJE

ACUMULADO
Si 8 9% 9%
No 83 91% 100%
TOTAL 91 100%
Elaborado por: Equipo de investigacion
Figura 10
Tiempo de respuesta a tramites de los socios
uSi
= No

Elaborado por: Equipo de investigacion

ANALISIS:

La mayoria del personal encuestado coincidié en que se no se ha mejorado el tiempo
en dar respuesta a los tramites de los socios, por factores como la burocracia en los
procesos, lo cual ha hecho que este sea alin mas largo.
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PREGUNTA 4: ;DE ACUERDO A LA CONDICION DE PRESTACION DE

LOS PRODUCTOS SE HA SIMPLIFICADO LA DOCUMENTACION
REQUERIDA?

Tabla 6

Simplificacion de documentacion requerida

VARIABLE ~CANTIDAD ~ PORCENTAJE  LORCENTAJE

ACUMULADO
Si 28 31% 31%
No 63 69% 100%
TOTAL 91 100%
Elaborado por: Equipo de investigacion
Figura 11
Simplificacion de documentacion requerida
uSi
= No

Elaborado por: Equipo de investigacion

ANALISIS:

Con respecto a la prestacion de los productos y de acuerdo con la mayoria de
encuestados, no se han mejorado sus condiciones, debido al exceso de

documentacidn requerida para la otorgacion de dichos productos.

45



PREGUNTA5: ({CONOCE USTED SI LA COOPERATIVA SE RIGE A LAS
NORMAS ESTABLECIDAS POR LA SUPERINTENDENCIA DE
ECONOMIA POPULAR Y SOLIDARIA?

Tabla 7

Regimiento a las Normas de la Superintendencia de Economia Popular y
Solidaria

VARIABLE ~CANTIDAD ~ PORCENTAJE L ORCENTAJE

ACUMULADO
Si 72 79% 79%
No 19 21% 100%

TOTAL 91 100%

Elaborado por: Equipo de investigacion

Figura 12

Regimiento a las Normas de la Superintendencia de Economia Popular y
Solidaria

mSj

= No

Elaborado por: Equipo de investigacion

ANALISIS:

De acuerdo a la gran mayoria de encuestados, la Cooperativa si se rige bajo las
normas de la SEPS, ya que al ser una entidad financiera constituida legalmente en

el pais debe apoyarse en instituciones que regulan el funcionamiento de las
Cooperativas a nivel nacional.
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PREGUNTA 6: (LA COOPERATIVA CUENTA CON UN
DEPARTAMENTO DE CONTROL INTERNO?

Tabla 8

Departamento de Control Interno

VARIABLE ~ CANTIDAD  PORCENTAJE  HORCENTAJE

ACUMULADO
Si 82 90% 90%
No 9 10% 100%
TOTAL 91 100%
Elaborado por: Equipo de investigacion
Figura 13
Departamento de Control Interno
mSi
= No

Elaborado por: Equipo de investigacion

ANALISIS:

De acuerdo a una gran proporcion de los encuestados se pudo mencionar que dentro
de la Cooperativa si existe un departamento de control interno que forma parte del

area contable, los mismos que se encargan de evaluar la eficiencia y eficacia de los
procesos dentro de la entidad financiera.
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PREGUNTA 7: ;LA COOPERATIVA HA REALIZADO DIAGNOSTICOS
O ESTUDIOS DE MERCADO PARA ABRIR NUEVAS AGENCIAS?

Tabla 9

Diagnosticos o estudios de mercado para abrir nuevas agencias

VARIABLE CANTIDAD ~ PORCENTAJE  LORCENTAJE

ACUMULADO
Si 71 78% 78%
No 20 22% 100%

TOTAL 91 100%

Elaborado por: Equipo de investigacion

Figura 14

Diagnosticos o estudios de mercado para abrir nuevas agencias

uSi

= No

Elaborado por: Equipo de investigacion

ANALISIS:

La mayoria de encuestados mencionaron que la Cooperativa si realiza diagnosticos

0 estudios de mercado en el sector donde se pretende abrir una nueva agencia, para
conocer si esta es rentable o no.
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PREGUNTA 8: (LA COOPERATIVA HA APERTURADO AL MENOS

UNA AGENCIA EN EL ULTIMO ANO? ;DONDE?

Tabla 10

Nueva agencia abierta

PORCENTAJE
VARIABLE CANTIDAD PORCENTAJE ACUMULADO
Si 78 86%
No 13 100%
Donde Manta y Santo Domingo
TOTAL 91
Elaborado por: Equipo de investigacion
Figura 15
Nueva agencia abierta
mSi
= No

Elaborado por: Equipo de investigacion

ANALISIS:

La mayoria de los encuestados mencionaron que la cooperativa ha abierto nuevas

agencias en las ciudades de Manta y Santo Domingo, posterior a un estudio de

mercado que desarrolla para este fin.
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PREGUNTA 9: (LA COOPERATIVA HA IMPLEMENTADO
TECNOLOGIA?

Tabla 11

Implementacion de tecnologia

VARIABLE ~ CANTIDAD  PORCENTAJE  LORCENTAJE

ACUMULADO
Si 87 96% 96%
No 4 4% 100%
TOTAL 91 100%

Elaborado por: Equipo de investigacion

Figura 16

Implementacion de tecnologia

u Si

= No

Elaborado por: Equipo de investigacion
ANALISIS:
De acuerdo a la informacion facilitada por los encuestados, se pudo notar que la

Cooperativa ha implementado tecnologia dentro de sus instalaciones, sin embargo,

se sigue manteniendo un tiempo de respuesta lento a los requerimientos de los
sSocios.
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PREGUNTA 10: ;LA COOPERATIVA POSEE UNA BANCA MOVIL
PARA OPTIMIZAR SU TIEMPO Y RECURSOS?

Tabla 12

Banca mavil para optimizar tiempo y recursos

VARIABLE ~ CANTIDAD  PORCENTAJE  DORCENTAJE

ACUMULADO
Si 91 100% 100%
No 0 0% 100%
TOTAL 91 100%
Elaborado por: Equipo de investigacion
Figura 17
Banca movil para optimizar tiempo y recursos
0%
uSi
= No

Elaborado por: Equipo de investigacion

ANALISIS:

La Cooperativa en busqueda de optimizar su tiempo y recursos, invirtio en el disefio
de una banca movil en donde los principales beneficiarios son sus socios, puesto

que desde esta aplicacién podran realizar un sinnimero de tramites sin necesidad
de acercarse personalmente a una agencia.
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PREGUNTA 11: (LA COOPERATIVA HA REALIZADO

MANTENIMIENTO A SU SOFTWARE Y HARDWARE CON SOPORTE
TECNICO?

Tabla 13

Mantenimiento de software y hardware

VARIABLE ~CANTIDAD ~ PORCENTAJE  LORCENTAJE

ACUMULADO
Si 72 79% 79%
No 19 21% 100%
TOTAL 91 100%

Elaborado por: Equipo de investigacion

Figura 18

Mantenimiento de software y hardware

uSi

= No

Elaborado por: Equipo de investigacion
ANALISIS:
En secuencia a la pregunta anterior se identificé que la mayoria de las personas

encuestadas concuerdan en que la Cooperativa si realiza mantenimiento con soporte

técnico, tanto a su software, como a su hardware, con la finalidad de optimizar los
procesos.
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PREGUNTA 12: (LA COOPERATIVA HA
EQUIPAMIENTO TECNOLOGICO?

Tabla 14

Innovacion del equipamiento tecnoldgico

INNOVADO SU

PORCENTAJE
VARIABLE CANTIDAD PORCENTAJE ACUMULADO
Si 81 89% 89%
No 10 11% 100%
TOTAL 91 100%
Elaborado por: Equipo de investigacion
Figura 19
Innovacion del equipamiento tecnolégico
mSi
= No

Elaborado por: Equipo de investigacion

ANALISIS:

Con los datos obtenidos y de acuerdo al nimero de personal encuestado, se dedujo

que la Cooperativa ha innovado su equipamiento tecnolégico, como, por ejemplo,

la adquisicion de computadores de alta gama para el area de marketing, lo que

permite desarrollar un trabajo con mejor calidad, del mismo modo la instalacion de

pantallas led ha beneficiado a los socios.
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PREGUNTA 13: (LA COOPERATIVA HA REALIZADO UNA
ACTUALIZACION A SU IMAGEN CORPORATIVA?

Tabla 15

Actualizacion a su imagen corporativa

PORCENTAJE
VARIABLE CANTIDAD PORCENTAJE ACUMULADO
Si 0 0% 0%
No 91 100% 100%
TOTAL 91 100%
Elaborado por: Equipo de investigacion
Figura 20
Actualizacion a su imagen corporativa
0%
uSi
= No

Elaborado por: Equipo de investigacion
ANALISIS:
La totalidad del personal coincidieron en que no se ha actualizado la imagen
corporativa de la Cooperativa en los Gltimos afios, esto puede ser por la resistencia

al cambio de parte de la administracion actual, dado que su ideologia apunta a que

un cambio implica en muchas ocasiones una pérdida, en este caso, de socios.
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PREGUNTA 14: (LA COOPERATIVA HA
UNIFORMES INSTITUCIONALES?

Tabla 16

Redisefio de uniformes institucionales

REDISENADO SUS

PORCENTAJE
VARIABLE CANTIDAD PORCENTAJE ACUMULADO
Si 91 100% 100%
No 0 0% 100%
TOTAL 91 100%
Elaborado por: Equipo de investigacion
Figura 21
Redisefio de uniformes institucionales
0%
m Sj
= No

Elaborado por: Equipo de investigacion

ANALISIS:

De acuerdo a la informacion recolectada, la totalidad de los encuestados

mencionaron que se ha redisefiado los uniformes institucionales, con la intencion

de mejorar la comodidad y funcionalidad de su personal, asi también, se pretende

motivarlos para que se sientan mas conectados con la entidad.
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PREGUNTA 15: ;LA COOPERATIVA TIENE UNA PARTICIPACION
ACTIVA EN EVENTOS DE CONCURRENCIA MASIVA?

Tabla 17

Participacion activa en eventos sociales

PORCENTAJE
VARIABLE CANTIDAD PORCENTAJE ACUMULADO
Si 82 90%
No 9 100%
TOTAL 91
Elaborado por: Equipo de investigacion
Figura 22
Participacién activa en eventos sociales
mSi
= No

Elaborado por: Equipo de investigacion

ANALISIS:

Con base en los resultados obtenidos, la mayor parte de los encuestados

mencionaron que la Cooperativa hace presencia en eventos de concurrencia masiva,

con la finalidad de dar a conocer y ofertar su cartera de productos financieros a la

comunidad, lo que a largo plazo generara un aumento en el nimero de socios que

requieran sus productos y servicios.
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PREGUNTA 16: ;LA COOPERATIVA CUENTA CON UNA CANCION
INSTITUCIONAL?

Tabla 18

Cancion institucional

VARIABLE ~CANTIDAD PORCENTAJE  LORCENTAJE

ACUMULADO
Si 0 0% 0%
No 91 100% 100%
TOTAL 91 100%
Elaborado por: Equipo de investigacion
Figura 23
Cancion institucional
0%
m Sj
= No

Elaborado por: Equipo de investigacion

ANALISIS:

La totalidad de los encuestados manifestaron que la Cooperativa no cuenta con una
cancion institucional, sin embargo, mencionaron también que seria oportuna su
produccion, pues esta la diferenciaria de su competencia.
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PREGUNTA 17: ;LA COOPERATIVA HA CAMBIADO SU LOGOTIPO
EN LOS ULTIMOS ANOS?

Tabla 19
Cambio de logotipo

VARIABLE CANTIDAD ~ PORCENTAJE  LORCENTAJE

ACUMULADO
Si 0 0% 0%
No 91 100% 100%
TOTAL 91 100%
Elaborado por: Equipo de investigacion
Figura 24
Cambio de logotipo
0%
uSi
= No

Elaborado por: Equipo de investigacion

ANALISIS:

Toda la muestra encuestada, indicd que no se ha redisefiado el logotipo institucional
por decision de los administradores, pues ellos piensan que la mayoria de los socios

reconocen a la Cooperativa por su actual logotipo, y la desconoceran si este cambia.
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PREGUNTA 18: (LA COOPERATIVA HA REALIZADO UN PLAN
COMERCIAL ENFOCADO A LA ACTIVACION DE CUENTAS?

Tabla 20

Plan Comercial enfocado a la activacion de cuentas

VARIABLE CANTIDAD ~ PORCENTAJE  LORCENTAJE

ACUMULADO
Si 77 85% 85%
No 14 15% 100%
TOTAL 91 100%
Elaborado por: Equipo de investigacion
Figura 25
Plan Comercial enfocado a la activacion de cuentas
mSj
= No

Elaborado por: Equipo de investigacion

ANALISIS:

La gran proporcién del personal encuestado manifestaron que, si se ha desarrollado
un plan comercial enfocado en la activacion de cuentas, para incluir de manera

integral las tacticas de marketing y que sus objetivos se adapten a las necesidades y
metas de la cooperativa.
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PREGUNTA 19: (LA COOPERATIVA SE HA ENCARGADO DE

ENCUESTAR A SUS CLIENTES SOBRE EL PROCESO DE SUS
TRAMITES?

Tabla 21

Encuesta a los clientes sobre el proceso de sus tramites

VARIABLE ~CANTIDAD ~ PORCENTAJE  LORCENTAJE

ACUMULADO
Si 84 92% 92%
No 7 8% 100%

TOTAL 91 100%

Elaborado por: Equipo de investigacion

Figura 26

Encuesta a los clientes sobre el proceso de sus tramites

u Si

= No

Elaborado por: Equipo de investigacion

ANALISIS:

Con base en lo mencionado por la mayoria de encuestados, se pudo argumentar que

la Cooperativa si realiza encuestas a los clientes sobre el proceso de sus tramites

para identificar las oportunidades de mejorar su experiencia, lo cual ha de fortalecer
la relacion socio/cooperativa.
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PREGUNTA 20: DESDE SU PERSPECTIVA (EL SOCIO HA
ALCANZADO UNA SATISFACCION SOBRESALIENTE AL HACER USO
DE LOS PRODUCTOS FINANCIEROS DE LA COOPERATIVA?

Tabla 22

Satisfaccion sobresaliente al hacer uso de los productos

VARIABLE  CANTIDAD PORCENTAJE ;%E&EUNLTSS
Si 39 43% 43%

No 52 57% 100%
TOTAL o1 100%

Elaborado por: Equipo de investigacion

Figura 27

Satisfaccion sobresaliente al hacer uso de los productos

u Si

= No

Elaborado por: Equipo de investigacion

ANALISIS:
Gran parte de los encuestados coincidieron en que el socio no ha alcanzado una
satisfaccidn sobresaliente en el uso de los productos financieros, esto evidencia la

lentitud de los procesos dentro de la Cooperativa, 0 quiza por no cumplir las
expectativas en términos de tasas de interés y beneficios.
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PREGUNTA 21: ;EL DEPARTAMENTO DE TALENTO HUMANO HA
REALIZADO CAPACITACIONES AL PERSONAL?

Tabla 23

Capacitaciones al personal

VARIABLE ~CANTIDAD ~ PORCENTAJE ' OXEENTASE
Si 12 13% 13%

No 79 87% 100%
TOTAL o1 0%

Elaborado por: Equipo de investigacion

Figura 28

Capacitaciones al personal

u Si

= No

Elaborado por: Equipo de investigacion

ANALISIS:

De acuerdo con la mayoria del personal encuestado coincidieron en que no han
recibido capacitaciones desde el departamento de Talento Humano, lo cual limita
su productividad impidiendo el crecimiento profesional y personal, es fundamental
conocer que la inversion en la capacitacion tiene un impacto positivo en la
Cooperativa y en su personal.
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PREGUNTA 22: (LA COOPERATIVA REALIZA UNA CORRECTA
INDUCCION AL PERSONAL CONTRATADO?

Tabla 24

Induccidn al personal

VARIABLE ~ CANTIDAD  PORCENTAJE  HORCENTAJE

ACUMULADO
Si 43 47% 47%
No 48 53% 100%
TOTAL 91 100%
Elaborado por: Equipo de investigacion
Figura 29
Induccién al personal
m Sij
= No

Elaborado por: Equipo de investigacion

ANALISIS:

Mediante la informacién recolectada se logré evidenciar que la cooperativa si
realiza una induccion al personal contratado, sin embargo, muchos de ellos
desconocen partes principales de la estructura de la entidad financiera, lo que
produce que no desempefien adecuadamente sus funciones, por ende, su labor no
ird acorde al cumplimiento de los objetivos estratégicos.
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PREGUNTA 23: (LA COOPERATIVA HA REALIZADO UNA
ACTUALIZACION DEL MANUAL DE FUNCIONES?

Tabla 25

Actualizacién del manual de funciones

VARIABLE CANTIDAD ~ PORCENTAJE  LORCENTAJE

ACUMULADO
Si 35 38% 38%
No 56 62% 100%
TOTAL 91 100%

Elaborado por: Equipo de investigacion

Figura 30

Actualizacion del manual de funciones

m Si

= No

Elaborado por: Equipo de investigacion

ANALISIS:
Segun la mayoria del personal encuestado, manifestaron que no se realiza una
actualizacién al manual de funciones por lo que esto ocasiona ineficiencia al

desempefiar las actividades en cada lugar de trabajo, perdiendo oportunidades de
mejora y afectando negativamente a la productividad de la Cooperativa.
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PREGUNTA 24: (LA COOPERATIVA ESTABLECE RIESGOS DE

CREDITOS SEGUN LA ALERTA DE LOS INDICADORES
FINANCIEROS?

Tabla 26

Establecimiento de riesgos de créditos

VARIABLE ~CANTIDAD ~ PORCENTAJE  LORCENTAJE

ACUMULADO
Si 91 100% 100%
No 0 0% 100%
TOTAL 91 100%
Elaborado por: Equipo de investigacion
Figura 31
Establecimiento de riesgos de créditos
0%
mSi
= No

Elaborado por: Equipo de investigacion

ANALISIS:

De la totalidad del personal encuestado, se pudo deducir que la Cooperativa si
establece riesgos de crédito segun la alerta que presenten los indicadores financieros
calculados en el Departamento de Contabilidad, este procedimiento se lo desarrolla

con la finalidad de conocer el manejo de fondos dentro de la entidad financiera.
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PREGUNTA 25: (LA COOPERATIVA HA SOCIALIZADO A SU
PERSONAL, SUS PLANES DE CONTINGENCIA DE ADMINISTRACION

DE RIESGOS DE CREDITO YA APROBADOS?

Tabla 27

Socializacion de Planes de Contingencia de riesgos de crédito

VARIABLE  CANTIDAD PORCENTAJE ;%E&EUNLTSC'?
Si 76 84% 84%

No 15 16% 100%
TOTAL o1 100%

Elaborado por: Equipo de investigacion

Figura 32

Socializacion de Planes de Contingencia de riesgos de crédito

u Si

= No

Elaborado por: Equipo de investigacion

ANALISIS:

La mayor parte de encuestados concordaron en que si han recibido una socializacién
sobre los Planes de Contingencia de Administracion de Riesgos de crédito que se
aprueban dentro de la Cooperativa, pues es importante que todo el personal conozca

sobre ellos, de tal manera que juntos conlleven su progreso y alcance.
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PREGUNTA 26: (LA COOPERATIVA HA PARTICIPADO EN FERIAS DE
ASOCIACIONES COMERCIALES?

Tabla 28

Participacion en Ferias de Asociaciones Comerciales

PORCENTAJE
VARIABLE CANTIDAD PORCENTAJE ACUMULADO
Si 91 100% 100%
No 0 0% 100%
TOTAL 91 100%
Elaborado por: Equipo de investigacion
Figura 33
Participacién en Ferias de Asociaciones Comerciales
0%
mSi
= No

Elaborado por: Equipo de investigacion

ANALISIS:

Todo el personal encuestado, aseguraron que la Cooperativa participa en Ferias de
Asociaciones Comerciales con la intencion de aumentar su visibilidad, generar
contacto con otros negocios y entidades financieras, educar al pablico sobre los
beneficios que dan las cooperativas de ahorro y crédito, y realizar investigaciones
de mercado para conocer mejor a los clientes potenciales y sus necesidades.
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PREGUNTA 27: ;LA COOPERATIVA HA DISENADO UN NUEVO
PRODUCTO DE AHORRO CORPORATIVO?

Tabla 29

Disefio de nuevo producto de Ahorro Corporativo

VARIABLE  CANTIDAD PORCENTAJE ;%E%EUNLTSE
Si 87 96% 96%

No 4 4% 100%
TOTAL o1 100%

Elaborado por: Equipo de investigacion

Figura 34

Disefio de nuevo producto de Ahorro Corporativo

uSi

= No

Elaborado por: Equipo de investigacion

ANALISIS:

Se ha verificado que la Cooperativa ha disefiado un producto de ahorro corporativo,
gracias a la gran parte del personal encuestado, pues con este se trata de generar
beneficios para las empresas, mejorando su bienestar financiero, lo cual
proporciona una ventaja competitiva.
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PREGUNTA 28: (LA COOPERATIVA TIENE UN PLAN DE
CAPTACIONES PARA AUMENTAR LOS AHORROS?

Tabla 30

Plan de Captaciones para aumentar los ahorros

VARIABLE ~ CANTIDAD  PORCENTAJE  HORCENTAJE

ACUMULADO
Si 17 19% 19%
No 74 81% 100%
TOTAL 91 100%
Elaborado por: Equipo de investigacion
Figura 35
Plan de Captaciones para aumentar los ahorros
mSi
= No

Elaborado por: Equipo de investigacion

ANALISIS:

La mayor parte de los encuestados por su parte mencionaron que la Cooperativa
carece de un Plan de Captaciones especifico para aumentar los ahorros, sin
embargo, reconocieron que su disefio aportard en fomentar el ahorro de sus socios
a través de ofrecer tasas de interés atractivas o programas de ahorro automatico,
interviniendo también en su educacion financiera.
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PREGUNTA 29: (LA COOPERATIVA REALIZA CONVENIOS CON
ENTIDADES PUBLICAS Y PRIVADAS?

Tabla 31

Convenios con entidades publica y privadas

PORCENTAJE
VARIABLE CANTIDAD PORCENTAJE ACUMULADO
Si 54 59% 59%
No 37 41% 100%
TOTAL 91 100%
Elaborado por: Equipo de investigacion
Figura 36
Convenios con entidades publica y privadas
mSi
= No

Elaborado por: Equipo de investigacion

ANALISIS:

Mas de la mitad de personas encuestadas sefialaron que la Cooperativa realiza
convenios con entidades publicas y privadas lo cual les ha proporcionado beneficios
como, mayor visibilidad, de igual manera, con el involucramiento y colaboracion
en el bienestar econémico y social se han mejorado sus relaciones o alianzas
estratégicas.
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PREGUNTA 30: (LA COOPERATIVA DA A CONOCER LOS
PRODUCTOS DE AHORROS NUEVOS Y YA EXISTENTES?

Tabla 32

Publicidad de nuevos productos y de existentes

VARIABLE ~CANTIDAD ~ PORCENTAJE  DORCENTAJE

ACUMULADO
Si 56 62% 62%
No 35 38% 100%
TOTAL 91 100%
Elaborado por: Equipo de investigacion
Figura 37
Publicidad de nuevos productos y de existentes
mSi
= No

Elaborado por: Equipo de investigacion

ANALISIS:

De los datos recolectados, es oportuno mencionar que la Cooperativa si publicita su
cartera de productos financieros, para atraer nuevos socios, fidelizar a quienes ya

son parte de la entidad financiera, aumentar la cantidad de depositos, a fin de
maximizar los beneficios.
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PREGUNTA 31: (LA COOPERATIVA HA REALIZADO UN ANALISIS A
LA INFORMACION DE COMERCIOS Y NEGOCIOS DEL SECTOR?

Tabla 33

Analisis de comercios y negocios del sector

VARIABLE ~CANTIDAD ~ PORCENTAJE  DORCENTAJE

ACUMULADO
Si 83 91% 91%
No 8 9% 100%
TOTAL 91 100%

Elaborado por: Equipo de investigacion

Figura 38

Analisis de comercios y negocios del sector

u Si

=No

Elaborado por: Equipo de investigacion

ANALISIS:

Con la informacion proporcionada desde los encuestados, fue posible identificar
que la Cooperativa si realiza analisis periddicos a comercios y negocios del sector;
este proceso faculta a las entidades financieras para la toma de decisiones

informadas y estrategias que les permita crecer y ofrecer mejores productos y
SEervicios a sus socios.
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PREGUNTA 32: ;LA COOPERATIVA HA REALIZADO UN ANALISIS
TANTO AL MERCADO POTENCIAL COMO AL MERCADO META

PARA INNOVAR SUS PRODUCTOS FINANCIEROS?

Tabla 34

Analisis al Mercado Potencial y Mercado Meta

PORCENTAJE
VARIABLE CANTIDAD PORCENTAJE ACUMULADO
Si 89 98% 98%
No 2 2% 100%
TOTAL 91 100%
Elaborado por: Equipo de investigacion
Figura 39
Analisis al Mercado Potencial y Mercado Meta
2%
uSi
= No

Elaborado por: Equipo de investigacion

ANALISIS:

A partir de la informacion recolectada, se pudo evidenciar que la mayoria de

encuestados coincidieron en su respuesta, mencionando que la Cooperativa si

realiza un analisis tanto al mercado potencial como al mercado meta, con la

finalidad de expandirse en el mercado.

73



PREGUNTA 33: ;LA COOPERATIVA REALIZA UNA ATENCION
PERSONALIZADA A LA CARPETA DE SUS CLIENTES?

Tabla 35

Atencion personalizada a la carpeta de sus clientes

VARIABLE CANTIDAD ~ PORCENTAJE  LORCENTAJE

ACUMULADO
Si 62 68% 68%
No 29 32% 100%
TOTAL 91 100%
Elaborado por: Equipo de investigacion
Figura 40
Atencion personalizada a la carpeta de sus clientes
uSi
= No

Elaborado por: Equipo de investigacion

ANALISIS:

La mayoria del personal encuestado, manifesté que la Cooperativa realiza una
atencion personalizada a la carpeta de sus clientes, por lo que evidentemente se

mejord la experiencia de los socios con respecto a la utilizacion de los productos
financieros.
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PREGUNTA 34: ;LA COOPERATIVA REVISA CONSTANTEMENTE
LAS TASAS DE INTERES QUE PRESENTA LA COMPETENCIA?

Tabla 36

Revision constante de tasas de interés de competencia

VARIABLE  CANTIDAD  PORCENTAJE  ORCENTAJE

ACUMULADO
Si 86 95% 95%
No 5 5% 100%

TOTAL 91 100%

Elaborado por: Equipo de investigacion

Figura 41

Revision constante de tasas de interés de competencia

u Si

= No

Elaborado por: Equipo de investigacion

ANALISIS:

De acuerdo a la gran proporcién del personal encuestado, coincidieron en que la
Cooperativa tiene en cuenta a la competencia, por lo que efectGa un monitoreo
constante de la tasa de interés que ofrece la misma, para poder mantenerse a la par
con los cambios tanto del mercado como de la competencia.
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PREGUNTA 35: (DENTRO DE LA COOPERATIVA SE REALIZA UN
CONTROL PRESUPUESTARIO DE SUS GASTOS OPERATIVOS?

Tabla 37

Realiza control Presupuestario

VARIABLE CANTIDAD ~ PORCENTAJE  LORCENTAJE

ACUMULADO
Si 59 65% 65%
No 32 35% 100%
TOTAL 91 100%

Elaborado por: Equipo de investigacion

Figura 42

Realiza control Presupuestario

mSj

uNo

Elaborado por: Equipo de investigacion

ANALISIS:
Con base a los resultados obtenidos y conforme a la mayoria del personal
encuestado, coincidieron en la Cooperativa si realiza un control presupuestario de

sus gastos operativos, dado que al ser una entidad financiera es de suma importancia

que mantenga un equilibrio con respecto a sus gastos.
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PREGUNTA 36: (LA COOPERATIVA HACE UN CONTROL PREVIO,
CONCURRENTE Y POSTERIOR A SUS GASTOS OPERATIVOS?

Tabla 38

Control previo, concurrente y posterior a sus gastos operativos

VARIABLE  CANTIDAD PORCENTAJE ;%E%EUNLTSCE
Si 39 43% 3%

No 52 57% 100%
TOTAL o1 100%

Elaborado por: Equipo de investigacion

Figura 43

Control previo, concurrente y posterior a sus gastos operativos

mSj

= No

Elaborado por: Equipo de investigacion
ANALISIS:
Segun la informacidn recolectada se pudo mencionar que la mayoria del personal
encuestado concuerda que la Cooperativa no ejecuta un control previo, previo,

concurrente y posterior a sus gastos operativos, lo que puede causar gque la entidad
antes mencionada experimente problemas financieros y operativos.
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PREGUNTA 37: (LA COOPERATIVA REALIZA UN EXAMEN
RIGUROSO A SU EJECUCION PRESUPUESTARIA?

Tabla 39

Examen a la ejecucion presupuestaria

VARIABLE  CANTIDAD PORCENTAJE ;%E%EUNLTSCE
Si 33 36% 36%

No 58 64% 100%
TOTAL o1 100%

Elaborado por: Equipo de investigacion

Figura 44

Examen a la ejecucidn presupuestaria

u Si

= No

Elaborado por: Equipo de investigacion

ANALISIS:

La gran proporcién del personal encuestado manifestd que, a pesar de realizar un
control presupuestario, la Cooperativa no ejecuta un examen riguroso al mismo, lo

que evidentemente puede producir que se subestimen gastos necesarios para el
desarrollo de sus operaciones.
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PREGUNTA 38: DESDE SU PERSPECTIVA, (EL NIVEL DE
MOROSIDAD EN LA COOPERATIVA ES MENOR AL 3.0%?

Tabla 40

Nivel de morosidad menor al 3.0%

VARIABLE ~ CANTIDAD PORCENTAJE  LORCENTAJE

ACUMULADO
Si 34 37% 37%
No 57 63% 100%
TOTAL 91 100%
Elaborado por: Equipo de investigacion
Figura 45
Nivel de morosidad menor al 3.0%
uSi
mNo

Elaborado por: Equipo de investigacion

ANALISIS:

A partir de los datos recolectados se pudo mencionar que el nivel de morosidad no
ha disminuido al 3.0% como se esperaba, sino que en su lugar este ha aumentado,

el resultado se debe a factores como el pago impuntual de los socios con respecto a
los créditos otorgados.
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PREGUNTA 39: (ESTA DE ACUERDO CON LA ADMINISTRACION QUE
ACTUALMENTE SE PRESENTA EN LA COOPERATIVA?

Tabla 41
Aceptacion de la administracion en la cooperativa

VARIABLE CANTIDAD PORCENTAJE Z(C)JE?\:/IEUNL-I:AAB]C%
De acuerdo 29 32% 32%
Medignamente  de 53 58% 90%
En desacuerdo 9 10% 100%
TOTAL 91 100%

Elaborado por: Equipo de investigacion

Figura 46

Aceptacion de la administracion en la cooperativa

m De acuerdo

= Medianamente de
acuerdo

En desacuerdo

Elaborado por: Equipo de investigacion

ANALISIS:

Segun la informacién procedente de las encuestas realizadas al personal de la
Cooperativa se evidencio que la mayoria estd medianamente de acuerdo con la
Gestion Administrativa que se presenta actualmente en la misma, esto se debe a que

en la entidad financiera se aplica el sistema de liderazgo laissez faire.
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PREGUNTA 40: (CONSIDERA APROPIADO APLICAR UN NUEVO
MODELO DE GESTION ADMINISTRATIVA? ;:PORQUE?

Tabla 42
Nuevo Modelo de GA

VARIABLE  CANTIDAD PORCENTAJE ;%E%EUNLTSCE
Si 79 87% 87%

No 12 13% 100%
TOTAL o1 100%

Elaborado por: Equipo de investigacion

Figura 47
Nuevo Modelo de GA

mSj

= No

Elaborado por: Equipo de investigacion

ANALISIS:

La mayor parte de los encuestados coincidieron en que seria recomendable aplicar
un nuevo Modelo de GA, con la finalidad de que se aprovechen de mejor manera
los recursos empresariales, asi como también, que se alcancen los objetivos que se
han propuesto en la planificacion estratégica.
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Tabla 43

Respuestas al ¢Por qué?

VARIABLE CANTIDAD PORCENTAJE PORCENTAJE ACUMULADO

Nohay 15 16% 16%
planificacion

Gestion incorrecta 24 26% 43%
Avances 12 13% 56%
tecnolégicos

Falta de

coordinacién entre 36 40% 96%
todas las areas

Igll?écontesta el por 4 4% 100%
TOTAL 91 100%

Elaborado por: Equipo de investigacion

Figura 48

Respuestas al ¢Por qué?

4%

= No hay planificacion
m Gestion incorrecta
Avances tecnoldgicos

m Falta de coordinacion

0,
13% entre todas las areas

Elaborado por: Equipo de investigacion

ANALISIS:

En secuencia a la pregunta anterior la mayor parte del personal encuestado expreso
que si se debe aplicar el Modelo de Gestion Administrativa, debido a que la falta
de coordinacidn entre las distintas areas de la Cooperativa es un problema frecuente
que afecta al desarrollo de sus procesos. También, algunos manifestaron que seria

recomendable aplicar un nuevo modelo por la gestion débil presente en la misma.
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PREGUNTA 41: REALICE ALGUNA SUGERENCIA O COMENTARIO
PARA MEJORAR LA ADMINISTRACION DE LA COOPERATIVA

Tabla 44

Sugerencias para mejorar la administracion de la cooperativa

VARIABLE CANTIDAD PORCENTAJE PORCENTAJE ACUMULADO

Descentralizacién

0, 0,

de departamentos 3 3% 3%
Cam_bl_os de 4 4% 8%
administradores
Trabajo en equipo 39 43% 51%
Capacitaciones al 31 34% 8506
personal
No realiza

. 14 15% 100%
comentarios
TOTAL 91 100%

Elaborado por: Equipo de investigacion

Figura 49

Sugerencias para mejorar la administracion de la cooperativa

3%

5%

43%

m Descentralizacién de

departamentos
m Cambios de

administradores
Trabajo en equipo

m Capacitaciones al personal

Elaborado por: Equipo de investigacion

ANALISIS:

Gran namero del personal encuestado coincidié en dar la sugerencia de mejorar el

trabajo en equipo dentro de la Cooperativa, también un comentario recurrente fue

la necesidad de recibir capacitacion en torno a temas de importancia dentro de su

trabajo, todos estos comentarios con la finalidad de mejorar la administracion de la

entidad financiera.
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ENTREVISTA AL GERENTE
Entrevistado: Dr. Pedro Pablo Lucio
Entrevistador: Equipo de investigacion
1. ¢En qué afo se cre6 la COAC Juan Pio de Mora Ltda.?

Ver4, el afio en el cual se cre6 la Cooperativa fue el 11 de mayo de 1973, mediante
el decreto numero 1.025, fue creada en San Miguel. Se creo con la idea de formar
un sistema de cooperativismo que ayude a los San Miguelefios a fomentar esa union
que todo pueblo busca. Surge de la idea de un profesor del colegio Diez de Enero
que logré ganarse la confianza de todos sus colegas para poder administrar y
organizar sus recursos financieros creando una entidad que al principio como
cualquier empresa comenz6 por 25 socios y con un capital de 2.500 sucres en ese

entonces.
2. ¢Qué significa para usted la COAC Juan Pio de Mora Ltda.?

Para mi como gerente, la Cooperativa es una familia, una familia que busca un
mismo objetivo que es convertirse en la mejor cooperativa del sector. Yo comencé
desde un puesto inferior y los afios me han hecho apreciar mucho lo que en si es la
Cooperativa, nosotros siempre fomentamos la solidaridad y la unién.

3. ¢Cuénto tiempo lleva siendo parte de la COAC Juan Pio de Mora Ltda.?

Yo llevo 11 afios en total siendo jefe de crédito, auditor interno y por Gltimo gerente,
un puesto que me ha traido muchas responsabilidades, pero también mucha

gratificacion.
4. ¢Qué tiempo lleva siendo Gerente de la misma?
Siendo Gerente llevo 7 afios desde el 2016.

5. ¢Qué tiempo de liderazgo aplica usted en calidad de Gerente de la

Cooperativa?

Para ser honesto desde mi administracion he aplicado el Liderazgo Laissez-Faire

déjelos hacer, pues considero que como lider es importante que los empleados
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tengan esa iniciativa de poder tomar sus propias decisiones, ya que hasta cierto
punto deben ser capaces de tomar decisiones ante posibles problemas y con este

tipo de liderazgo propongo un cierto grado de autoridad.

6. Desde su cargo ¢Cudles son los problemas mas relevantes que se han

denotado con respecto a la Gestion Administrativa?

Como ustedes conocen es muy dificil hacer que muchas personas trabajen en
conjunto porque somos personas distintas con puntos de vista diferentes. Entonces
el reto realmente estd en la falta de compromiso de empleados, porque no todos
actualmente se encuentran al 100 por ciento comprometidos con la cooperativa
también aqui puedo mencionarles los casos fortuitos que han afectado a la entidad
como ustedes ya sabran los paros y pandemia.

7. ¢Qué modelo de Gestién Administrativa se emplea en la Cooperativa?

Nosotros aplicamos el Modelo mixto (matricial) es decir es un modelo que cruza la
estructura funcional tradicional con la estructura de productos. Aqui los empleados
reportan a los gerentes de departamento y también se agrupan para formar equipos
de productos. Por ende, cada persona reporta tanto a un gerente de departamento,

como a un gerente de producto.
8. ¢ Cuales son los riesgos mas evidentes en la prestacion de créditos?

Como ustedes conocen una entidad siempre tendra el riesgo de otorgar créditos,
pero entre los mas relevantes se puede mencionar la voluntad de pago de los socios
ya que en muchas ocasiones los socios no han cumplido con el plazo establecido
para cancelar las cuotas lo que evidentemente produce riesgo a la Cooperativa lo
que abre otro posible riesgo que es el sobreendeudamiento de los socios el cual
siempre estara presente finalmente considero que a los contratos ocasionales como

riesgo.
9.¢Cual es el indice de morosidad que actualmente tiene la Cooperativa?

No tengo el dato exacto, pero espérenme un momento ya le consulto en el sistema.

El indice de morosidad es de 9.44%.
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10. ¢ Cuantas nuevas agencias se han inaugurado en el afio 20227

En el afio 2022 se han abierto dos nuevas agencias una en Santo Domingo y la otra

en Manta

11. ¢ Con cuantos trabajadores cuenta la Oficina matriz de COAC Juan Pio de
Mora Ltda.?

El dato exacto es de 91 empleados distribuidos de acuerdo al departamento como

ustedes lo pudieron evidenciar.

12. ;Cuél es el numero de cuentas activas que tiene actualmente la

Cooperativa?

(LIama a Dr. Manuel Gaibor, jefe de Crédito) Los socios que actualmente forman

parte de la Cooperativa y mantienen sus cuentas activas son 42000
13. ¢ Cudl es el sistema tradicional que ha utilizado la Cooperativa?

Ya. En cuanto al sistema tradicional que nosotros como Cooperativa empleados es
el sistema ECONX o también conocido como sistema de Administracion por parte
de directivos a puertas abiertas que apoya al socio y la comunidad en general
mediante el impulso de créditos para mejorar evidentemente su calidad de vida.

14. ¢ Se ha implementado la innovacidn tecnoldgica en la Cooperativa y en qué

aspectos?

Claro que si, la tecnologia cada vez estd tomando mas fuerza en el mercado
financiero nosotros también hemos implementado tecnologia para hacer que el
socio disfrute de la experiencia de usar nuestro servicio, asi como también le ahorre
tiempo, hemos decidi6 implementar la Banca MAvil, para las consultas de manera
mas rapida, corresponsales Chat Bot y la aplicacion analisis SARAS (Sistema de

Administracion de Riesgos Ambientales y Sociales)
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4.2. Conclusiones

Con base en los resultados obtenidos de las encuestas aplicadas al personal
de la Cooperativa de Ahorro y Crédito Juan Pio de Mora Ltda. se concluyé
que, si cuenta con una Planificacion Estratégica, por lo tanto, la mayor parte
de ellos conoce sus objetivos estratégicos. Sin embargo, la debil gestion
administrativa ha intervenido en el incumplimiento de los siguientes
objetivos estratégicos: (OE) #1: Mejorar las condiciones de la prestacion
de los productos de crédito, mejorando el tiempo de respuesta y condicion
de los productos. OE #5: Redisefio imagen institucional. OE #7: Fortalecer
y optimizar el sistema del talento humano en la Cooperativa, con un nivel
de satisfaccion laboral de al menos el 85% al 2022. OE #9: Incrementar las
captaciones del publico, mejorando la estructura del fondeo de la
institucion y OE #12: Alcanzar una Rentabilidad Sobre Activos (ROA) no
menor al 1.5%, mejorar la calidad de la cartera llegando al 2022 a una
morosidad amplia no mayor al 3.0%, mantener una cobertura de al menos
el 150%.

Mediante los resultados obtenidos, se puede concluir que la mayoria de los
encuestados se encuentran medianamente de acuerdo con la actual Gestion
Administrativa, presuntamente por la falta de coordinacion entre todas las
areas de la entidad financiera y por su débil trabajo en equipo.

Con la entrevista realizada al Gerente Phd. Msc. Pedro Pablo Lucio
Quintana, se corrobord informacion proveniente de la encuesta, de alli
también se concluye que aplica un liderazgo Laissez- Faire, en donde se
faculta al personal tomar sus propias decisiones, lo que resulta en una baja
autoridad. Asi mismo, segun los datos a los que tiene acceso menciond que,
la cooperativa tiene un alto indice de morosidad la cual esta sobre el 9%
frente al porcentaje esperado en su planificacion estratégica y el mas

adecuado para las cooperativas de ahorro y crédito.
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CAPITULO V
PROPUESTA

5.1. Propuesta

Modelo de GA para el cumplimiento de los objetivos de la Cooperativa de Ahorro
y Crédito Juan Pio de Mora Ltda.

5.2. Analisis Situacional

La Cooperativa de Ahorro y Crédito Juan Pio de Mora Ltda. es una entidad
financiera regida por los principios del cooperativismo, fue constituida mediante
decreto N°1025, publicada en el registro oficial el 11 de mayo de 1973, ademas esta

dedicada a ofrecer productos y servicios financieros a sus socios.
5.2.1. Datos Generales de la cooperativa

Gerente: Dr. Cs. Pedro Pablo Lucio Q. Phd.
Consejo de administracion
Presidente: Ab. Plutarco Villena
Vicepresidente: Ab. Tyrone Pazmifio
Secretaria: Ab. Adriana Gaibor
ler Vocal: Lcda. Deysi Mora
2da Vocal: Lcda. Patricia Pérez
Consejo de vigilancia
Presidenta: Lcda. Cecibell Caicedo
Secretaria: Ab. Adriana Gaibor
Vocal: Arg. Juan Alberto Solano

5.2.1. Productos Financieros

Al ser una entidad financiera, brinda a sus socios los siguientes productos:
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e Cuentas de ahorro

e Ahorro ala vista

e Ahorro programado

e Mi ahorrito

e Inversiones

e Crédito de vivienda

e Credito de consumo

e Crédito emergente

e Microcrédito minorista

e Microcrédito acumulacién simple
e Microcrédito acumulativo ampliada
e Microcrédito agricola y ganadero

Pdlizas

5.2.2. Planeacion Estratégica
5.2.2.1. Mision

“Ofrecemos respaldo para generar un crecimiento sostenible a través de una

inclusion financiera responsable.””
5.2.2.2. Visién

“’Ser una entidad s6lida con un enfoque de crecimiento continuo.”’
5.2.2.3. Valores institucionales

Lealtad: Hablar bien de la institucion, actuar con sinceridad e informar actos que
puedan afectar a la cooperativa.

Equidad: Brindar igualdad de oportunidades a todas las personas sin
discriminacion de género, raza, religion o condiciones tanto en la prestacion de

servicios como en la gestién organizacional.

Solidaridad: comprender las necesidades de los socios y comparfieros de trabajo y
mantener una actitud de apoyo a la solucion de sus problemas. Mantener una

conducta de trabajo en equipo.
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Iniciativa: Mantener una actitud hacia el cambio, el mejoramiento, el aprendizaje

continuo y el liderazgo.

5.2.2.4. Principios Institucionales

Adhesion voluntaria y abierta.

Gestion democratica por parte de los socios.
Participacion econdmica de los socios.
Autonomias e independencia.

Educacion, formacion e informacion.
Cooperacion entre cooperativas.

Interés por la comunidad.

5.2.2.5. Estructura Organizacional

Figura 50
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Fuente: Cooperativa de Ahorro y Crédito Juan Pio de Mora Ltda.
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5.3. Andlisis FODA

Con base en la informacidn recolectada procedente tanto de la encuesta al personal,
como de la entrevista dirigida al gerente de la Cooperativa de Ahorro y Crédito Juan
Pio de Mora Ltda. se ha realizado el analisis FODA, el cual presenta las siguientes

fortalezas, oportunidades, debilidades y amenazas.
FORTALEZAS

e Alto posicionamiento en el mercado.
e Alto nivel de experiencia en el mercado financiero.
e Apertura de agencias.
e Conocimiento del mercado.
e Plan de contingencia para la administracion de riesgos de crédito.
e Permanente innovacion de equipo tecnoldgico.
e Suficiente infraestructura.
e Ubicacion en segmento 2 de las Cooperativas.
e Talento humano con habilidades necesarias.
e Amplia cartera de productos financieros.
e Atencion personalizada a los socios.
e Incremento del Balance General en 0.64% respecto a Diciembre
2022- Enero 2023.
e Eventos sociales para captar socios.
DEBILIDADES
e Lentitud en la atencién a las solicitudes de crédito.
e Excesiva documentacion solicitada para créditos.
e Ambiente de trabajo negativo.
e Débil apoyo de las agencias al cumplimento de los objetivos.
e Personal poco comprometido.
o Débil liderazgo de los jefes departamentales.
e Deficiente comunicacion interna.
e Débil trabajo en equipo.

e Desactualizada imagen institucional.
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Escasa capacitacion del personal.
Deficiente induccion al personal.
Manual de funciones desactualizado.

Alto nivel de morosidad.
OPORTUNIDADES

Crecimiento de las pequefias y medianas empresas en el sector.
Crecimiento de la poblacion econémicamente activa.
Presencia de Ferias de Asociaciones Comerciales.
Entidades publicas y privadas abiertas a firmar convenios.
Normas de la Superintendencia de Economia Popular y Solidaria
flexibles para las cooperativas.
Existencia de servicios financieros para cooperativas.
Apoyo del Banco Central del Ecuador para mejorar los servicios de
las cooperativas.
Auge de canales de comunicacion digitales.
Responsabilidad medioambiental.
AMENAZAS
Crisis econdmica del pais.
Cambios en las regulaciones por la Superintendencia de Economia
Popular y Solidaria.
Riesgo de sobreendeudamiento de la poblacion.
Presencia nuevos competidores.

Inestabilidad politica.
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5.3.1. FODA cruzado

Tabla 45
FODA Cruzado

COOPERATIVA DE AHORRO Y CREDITO
JUAN PIO DE MORA LTDA.

FORTALEZAS

DEBILIDADES

F1

F2

F3

F4

F5

F6

F7
F8
F9
F10
F11

Alto posicionamiento en el mercado

Alto nivel de experiencia en el mercado
financiero

Apertura de agencias
Conocimiento del mercado

Plan de contingencia para la administracion de
riesgos de crédito

Permanente innovacion de equipo tecnolégico

Suficiente infraestructura

Ubicacion en segmento 2 de las Cooperativas
Talento humano con habilidades necesarias
Amplia cartera de productos financieros

Atencion personalizada a los socios
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D1

D2

D3

D4

D5

D6

D7
D8
D9

Lentitud en la atencién a las solicitudes de
crédito

Excesiva documentacion solicitada para
créditos

Ambiente de trabajo negativo

Débil apoyo de las agencias al
cumplimento de los objetivos

Personal poco comprometido

Débil liderazgo de  los  jefes
departamentales

Deficiente comunicacion interna
Débil trabajo en equipo

Desactualizada imagen institucional

D10 Escasa capacitacion del personal

D11 Deficiente induccion al personal



Incremento del Balance General en 0.64%
respecto a diciembre 2022- enero 2023

Eventos sociales para captar socios

D12 Manual de funciones desactualizado

D13 Alto nivel de morosidad

OPORTUNIDADES

ESTRATEGIAS OFENSIVAS

ESTRATEGIAS DE REORIENTACION

o1

02

(OX]

04

05

06

Crecimiento de las pequefias y medianas
empresas en el sector.

Crecimiento de la poblacion econémicamente
activa.

Presencia de Ferias de Asociaciones

Comerciales

Entidades publicas y privadas abiertas a firmar
convenios

Normas de la Superintendencia de Economia
Popular y Solidaria flexibles para las
cooperativas

Existencia de
cooperativas.

servicios financieros para

Ofrecer los productos financieros a las
MIPYMES.

Aprovechar la experiencia para lanzar nuevos
productos financieros

Ofrecer servicios personalizados flexibilizando
los requerimientos de los productos financieros.

Capacitar al personal en el uso de medios
digitales.

Contratar el software de gestion documental
Dokmee.
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e Fomentar el trabajo coordinado entre
agencias.

e Renegociar las deudas con facilidades de
pago que no afecten a la Cooperativa.

e Fortalecer la comunicacioén interna.

e Diversificar los productos financieros.

e Aprovechar las funciones de publicidad
en medios de comunicacion digitales.



o7

08

09

Apoyo del Banco Central del Ecuador para
mejorar los servicios de las cooperativas

Auge de canales de comunicacion digitales

Responsabilidad medioambiental

AMENAZAS

ESTRATEGIAS DEFENSIVAS

ESTRATEGIAS DE SUPERVIVENCIA

Al

A2

A3

Ad

A5

Crisis econémica del pais.

Cambios en las regulaciones por la
Superintendencia de Economia Popular y
Solidaria.

Riesgo de sobreendeudamiento de la poblacion

Presencia nuevos competidores

Inestabilidad politica

Desarrollar un plan de contingencia frente a las
regulaciones impuestas por la Superintendencia
de Economia Popular y Solidaria.

Analizar la capacidad de pago del socio
previo a la entrega de créditos.

Desarrollar una cultura de atencién al
cliente.

Elaborado por: Equipo de investigacion
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5.4. Matriz Politico, Econdmico, Social, Tecnolégico, Ecolédgico y Legal

Con respecto al analisis PESTEL se detallan a continuacion cada uno de sus

elementos:

Politico: Debido a que se fundamenta en politicas establecidas por el gobierno que

afectan directamente al sector financiero.

Economico: Dado que la Cooperativa de Ahorro y Crédito Juan Pio Ltda., se base

en regulaciones econémicas y monetarias.

Social: Puesto que la normativa que regula a este sector es la Ley Orgénica de

Economia Popular y Solidaria.

Tecnoldgica: Se establece por las tendencias existentes en el mercado tecnoldgico
con nuevas propuestas para optimizar los servicios que presta la Cooperativa de
Ahorro y Crédito Juan Pio Ltda.

Ecoldgico: Enfoque en temas sobre responsabilidad medioambiental.
Legal: Se fundamenta en las regulaciones de los Organismos de Control.

Tabla 46

Analisis Politico, Econémico, Social, Tecnoldgico, Ecolégico y Legal

DIMENSION POLITICO

OPORTUNIDAD/

# VARIABLE IMPACTO OCURRENCIA AMENAZA
1 |ne§t_ab|I|dad Alto Alto Amenaza
politica.
2 Apoyo del gobierno
actual para el
desarrollo  de la Alto Medio Oportunidad
Economia Popular y
Solidaria.

Elaborado por: Equipo de investigacién
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DIMENSION ECONOMICA

OPORTUNIDAD/

# VARIABLE IMPACTO OCURRENCIA AMENAZA
1 Crisis economica Alto Alto Amenaza
presente en el pais.
2 Riesgo de
sobreendeudamiento Alto Alto Amenaza
de la poblacion.
3 Existencia de
servicios financieros Alto Alto Oportunidad
para cooperativas.
4 Crecimiento de las
pequefias y medianas Alto Alto Oportunidad

empresas en el
sector.

Elaborado por: Equipo de investigacion

DIMENSION SOCIAL

OPORTUNIDAD/A

# VARIABLE IMPACTO OCURRENCIA MENAZA
1 Presenc_la de nuevos Alto Alto Amenaza
competidores.
2 Desconfianza en los
socios por posibles Alto Bajo Amenaza

fraudes en diferentes
entidades.

3 Entidades publicas y
privadas abiertas a Alto Alto Oportunidad
firmar convenios.

4 Presencia de Ferias
de Asociaciones Alto Alto Oportunidad
Comerciales.

5 Crecimiento de la
poblacion
econdémicamente
activa.

Alto Alto Oportunidad

Elaborado por: Equipo de investigacion
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DIMENSION TECNOLOGICA

OPORTUNIDAD/A
# VARIABLE IMPACTO OCURRENCIA MENAZA

1 Auge de canales de
comunicacion Alto Alto Oportunidad
digital.

Elaborado por: Equipo de investigacion

DIMENSION ECOLOGICA

OPORTUNIDAD/A

# VARIABLE IMPACTO OCURRENCIA MENAZA
1 Ubicacién geogréfica
en riesgo de desastres Bajo Bajo Amenaza
naturales.
2 Responsabilidad Alto Alto Oportunidad

medioambiental.

Elaborado por: Equipo de investigacion

DIMENSION LEGAL

OPORTUNIDAD/A

#  VARIABLE IMPACTO OCURRENCIA MENAZA
1 Incre_mento en el Medio Alto Amenaza
predio urbano.
Cambios en las
regulaciones por la
2 Superintendencia de Alto Alto Amenaza
Economia Popular y
Solidaria.

Normas de la
Superintendencia de
3 Economia Popular y Alto Alto Oportunidad
Solidaria  flexibles
para las cooperativas.

4 Apoyo del Banco
Central del Ecuador
para mejorar los Alto Alto Oportunidad
servicios de las
cooperativas.

Elaborado por: Equipo de investigacion
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Tabla 47

Analisis consolidado Politico, Econémico, Social, Tecnologico, Ecologico

y Legal

# DIMENSION VARIABLE OPORTUNIDAD/AMENAZA

1 Politico Inestabilidad politica Amenaza

5 Econdmico Crisis e'conomlca presente Amenaza
en el pais
Riesgo de

3 sobreendeudamiento de la Amenaza
poblacién
Existencia de servicios

4 financieros para Oportunidad
cooperativas
Crecimiento de las

5 pequefias y  medianas Oportunidad
empresas en el sector

5 Social Presenc_la de  nuevos Amenaza
competidores
Entidades  publicas 'y

7 privadas abiertas a firmar Oportunidad
convenios

8 Prese_nC|_a de Ferlas_, de Oportunidad
Asociaciones Comerciales
Crecimiento de la

9 poblacién Oportunidad

10 Tecnoldgico

11

12

Ecoldgico

Legal

econdmicamente activa.

Auge de canales de
comunicacion digital

Responsabilidad
medioambiental

Cambios en las
regulaciones por la
Superintendencia de

Economia  Popular vy
Solidaria.
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Normas de la
Superintendencia de
13 Economia  Popular 'y Oportunidad
Solidaria flexibles para las
cooperativas

Apoyo del Banco Central
del Ecuador para mejorar
los servicios de las
cooperativas

14 Oportunidad

Elaborado por: Equipo de investigacion

Tabla 48
Analisis ponderado Politico, Econdmico, Social, Tecnoldgico, Ecolégico y

Legal

DIMENSION OPORTUNIDAD AMENAZA TOTAL PORCENTAJE

Politico 0 1 1 7%
Economico 2 2 4 29%
Social 3 1 4 29%
Tecnoldgico 1 0 1 7%
Ecoldgico 1 0 1 7%
Legal 2 1 3 21%
TOTAL 9 5 14 100%

Elaborado por: Equipo de investigacion

5.5. Modelo de Gestion Administrativa
5.5.1. Obijetivos del Modelo de Gestion Administrativa

Los objetivos que persigue este modelo de GA son los que a continuacion se

presentan:

¢ Vincular directamente al talento humano con la Cooperativa de
Ahorro y Crédito Juan Pio de Mora Ltda.: El personal es parte
fundamental de la entidad financiera, por lo que el cumplimiento de

sus funciones aporta al alcance de objetivos estratégicos.
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e Mejorar la relacibon empleado- administradores: La
comunicacion asertiva es primordial para toda entidad financiera en
la toma de decisiones.

e Incluir al personal en el modelo de GA: Identificar las funciones

y habilidades del personal, requeridas para cada actividad.
5.5.2. Estrategias del Modelo de Gestion basado en el Balanced Scorecard

El Modelo de gestion basado en el Balanced Scorecard (BSC), se enfoca en la
definicion y seguimiento de un conjunto de indicadores clave de desempefio (KPIs)
que reflejen el logro de los objetivos estratégicos de la cooperativa, considerando
cuatro perspectivas: financiera, socio, procesos internos y de crecimiento y

aprendizaje.
e Perspectiva financiera
Dentro de esta perspectiva se establecen las siguientes estrategias:

o Aprovechar la experiencia para lanzar nuevos productos
financieros.

e Perspectiva Socios
Dentro de esta perspectiva se establecen las siguientes estrategias:

o Ofrecer servicios personalizados flexibilizando los
requerimientos de los productos financieros.

o Renegociar las deudas con facilidades de pago que no
afecten a la Cooperativa.

o Analizar la capacidad de pago previo a la entrega de
créditos.

o Ofrecer productos financieros a las MIPYMES.

e Perspectiva Procesos Internos
Dentro de esta perspectiva se establecen las siguientes estrategias:

o Contratar el software de gestion documental Dokmee.

o Diversificar los productos financieros.
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o Desarrollar una cultura de atencion al cliente.

o Fomentar el trabajo coordinado entre agencias.

o Desarrollar un plan de contingencia frente a las regulaciones
impuestas por la Superintendencia de Economia Popular y
Solidaria.

e Perspectivas de Crecimiento y Aprendizaje
Dentro de esta perspectiva se establecen las siguientes estrategias:

o Fortalecer la comunicacion interna.
o Capacitar al personal en el uso de medios digitales.
o Aprovechar las funciones de publicidad en medios de

comunicacion digitales.

5.5.3. Mapa estratégico propuesto para la Cooperativa Juan Pio de Mora
Ltda.

Figura 51
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5.5.4. Modelo de Gestién basado en el Balanced Scorecard
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El modelo de gestion Balanced Scorecard se compone de cuatro perspectivas,
graficamente es como un tablero de dardos, en donde el centro o diana doble es la
razon de ser de la entidad, el éxito de este modelo se basa en el funcionamiento en
sincronia y de forma coordinada de cada uno de sus enfoques, ya que, si uno se
debilita, de manera secuencial, lo haran los demas, y por ende la entidad se vera

afectada en el alcance de los objetivos estratégicos de la misma.
PERSPECTIVA FINANCIERA

Con esta perspectiva se pretende aprovechar la experiencia para lanzar nuevos
productos financieros, que aumenten su prestacion, lo que permite una mejor
rentabilidad para la cooperativa, poniendo particular atencién en mantener los
costos bajo control. En esta perspectiva fue importante considerar los productos
financieros ofertados, los cuales fueron analizados para poder ser asociados con los
productos que ya gozan de aceptacion en el mercado, con el fin de mejorarlos y

potenciarlos para generar mas consumo de los mismos.

Es esencial mencionar que la Cooperativa de Ahorro y Crédito Juan Pio de Mora
Ltda. al ser una entidad financiera debe mejorar y controlar su administracion en

términos de eficiencia, eficacia y economia.
PERSPECTIVA SOCIO

Fortalecer los procesos en las diversas areas de la Cooperativa de Ahorro y Crédito
Juan Pio de Mora Ltda. logra dar una satisfaccion alta de los socios, manteniendo
una relacion de confianza, con una atencion eficiente acorde a sus necesidades o
requerimientos, ademas, con alianzas estratégicas se puede tanto incrementar como

fidelizar a los actuales y potenciales socios.
PERSPECTIVA DE LOS PROCESOS INTERNOS

Esta perspectiva, reconocio los procesos que se deben llevar a cabo para el logro de
los objetivos definidos en la perspectiva de los socios, por lo que la optimizacion
de los mismos permite un incremento en la prestacion de los productos financieros,
la Cooperativa de Ahorro y Crédito Juan Pio de Mora Ltda. cuenta con los procesos

estratégico, operativo y soporte, dentro de cada uno de estos se cumplen funciones
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especificas como el direccionamiento, prestacion de productos financieros y
atencion al cliente, los cuales deben ser ejecutados de manera eficaz y eficiente,

para que secunden al cumplimiento de los objetivos.

Es importante mencionar que la contratacion de un software para su gestion
documental reduce el uso de papeleria y a tener un mejor orden de sus documentos,
también dentro del proceso interno la variedad de productos financieros mejora su
capacidad competitiva frente a la competencia del sector, otro aspecto relevante en
el que se enfoco esta perspectiva es buscar efectividad al momento de solucionar

problemas dentro de la cooperativa, para que no afecte a ninguno de sus procesos.
PERSPECTIVA DE CRECIMIENTO Y APRENDIZAJE

La dltima perspectiva estuvo orientada al desempefio de la cooperativa, por lo que
es necesario aprovechar las capacidades tanto del personal como de las
herramientas existentes, para poder adaptarse a la nueva realidad y a los cambios
existentes en el mercado financiero. Es importante recalcar que aqui intervienen la
capacitacion y formacion adecuada para mejorar su productividad, ya que contar
con un talento humano preparado mejora la calidad de las actividades de la entidad

financiera.
5.5.5. Indicadores

A continuacion, se identificaron los indicadores para medir el desempefio de los
objetivos estratégicos de acuerdo a cada una de las perspectivas del Balanced

Scorecard, para la Cooperativa de Ahorro y Crédito Juan Pio de Mora Ltda.
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PERSPECTIVA FINANCIERA

Tabla 49

Indicadores en la Perspectiva Financiera Balanced Scorecard

OBJETIVO . FRECUENCIA
ESTRATEGICO FACTOR CLAVE INDICADOR RESPONSABLE FORMULA DE MEDICION
[(Productos financieros
consumidos
actualmente -
/:;(pr:r\ilgﬁzg Iilra lanzar Arlégt];(r:]itgrrl Ig‘e Incremento de Area de Praducios financieros
nuEvos 0 dﬂctos pro ductos productos captaciones consumidos del Mensual y Anual
. > P P ; financieros P periodo anterior)
financieros. financieros.

/Productos financieros
consumidos del
periodo anterior] *100

Elaborado por: Equipo de investigacion
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PERSPECTIVA DE SOCIOS

Tabla 50

Indicadores en la Perspectiva de Socios Balanced Scorecard

OBJETIVO
ESTRATEGICO

FRECUENCIA

FACTOR CLAVE INDICADOR RESPONSABLE FORMULA DE MEDICION

Ofrecer servicios (Total de socios con

Fidelizacion de

personalizados flexibilizando ) T Area de cuentas activas/

- socios actuales y Fidelizacion . . Mensual y Anual
los requerimientos de los otenciales captaciones Total de socios)
productos financieros. P *100

Saldo de la cartera
de crédito vencida al

Renegociar las deudas con Reduccion del ) o
cierre del afio/ Saldo

facilidades de pago que no indice de Area de crédito
afecten a la Cooperativa morosidad . < de Ia_ cartera de .
' ' Satisfaccion credito total al cierre  parmanente
del socio del afio
Analizar la capacidad de (Ingresos mensuales
. . Mantener la " - .
pago del socio previo a la ) Area de credito del socio- Gastos
‘1 solvencia. .
entrega de créditos. mensuales del socio)
(Ndmero de
S A MIPYMES que
ntribuir al Ar
Ofrecer los productos (c::rzc:mti):nt:social Aumento de ca eta(; ::ji?)nes acceden a Anual
financieros a las MIPYMES Smico local Y socios MIO Keti y financiamiento/Total
econdmico local. arketing de MIPYMES del

sector) *100

Elaborado por: Equipo de investigacion
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PERSPECTIVA DE PROCESOS INTERNOS

Tabla 51

Indicadores en la Perspectiva de Procesos Internos Balanced Scorecard

OBJETIVO - FRECUENCIA
ESTRATEGICO FACTOR CLAVE INDICADOR RESPONSABLE FORMULA DE MEDICION
Con_ttatar el software de Optimizar los Calidad de Avrea de tecnologia (Cos:tqs de papelerla}y
gestién documental [0CESOS (0CESOS e informacion suministros/Reduccion
Dokmee P ' P esperada) *100
Anual
o Mejorar la Variedad de N (Productos financieros
Diversificar los . Gerencia y Area de nuevos/ Productos
. . capacidad productos : . X :
productos financieros. . : : marketing financieros existentes)
competitiva. financieros *100
Calidad de Gerencia, Areade  (Socios
Desarrollar una cultura  Fortalecer la cultura . : .
- ; A atencion al captaciones y satisfechos/Total de Mensual
de atencion al cliente.  organizacional. . Nk
cliente. talento humano socios) *100
Fomentar el trabajo " (Ingresos de la
: J Mejorar la Calidad de Area de talento Cooperativa / Costos
coordinado entre Anual

agencias.

eficiencia operativa. coordinacion

humano

Operativos Totales)
*100
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Desarrollar un plan de

contingencia frente a las Garantizar la )
regulaciones impuestas  viabilidad y . Area de Asesoria  SEPS analizadas/

por la Superintendencia sostenibilidad de la Impuestas por la juridica Regulaciones de la

de Economia Populary  Cooperativa SEPS SEPS impuestas) *100
Solidaria.

: (Regulaciones de la
Regulaciones

Elaborado por: Equipo de investigacion
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PERSPECTIVA DE CRECIMIENTO Y APRENDIZAJE

Tabla 52

Indicadores en la Perspectiva de Crecimiento y Aprendizaje Balanced Scorecard

OBJETIVO - FRECUENCIA
ESTRATEGICO FACTOR CLAVE INDICADOR RESPONSABLE FORMULA DE MEDICION
(Problemas
Fortalecer la comunicacion Mejora de la L . solucionados/
. o Motivacion Gerencia Mensual
interna. productividad. Problemas
detectados) *100
Formacion ) (N° de horas de
Capacitar al personal en el ony o Area de talento capacitacion/Total
A preparacion adecuada Capacitacion .
uso de medios digitales. humano de horas de trabajo)
al personal. *100
Anual

Aprovechar las funciones
de publicidad en medios de
comunicacion digitales.

Potenciar las
campanias de
marketing

Gerencia 'y Area

Innovacion !
de marketing

(Total de personas
alcanzadas/Total de
audiencia objetivo)
*100

Elaborado por: Equipo de investigacion
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Los indicadores tienen como linea referencial los colores del semaforo, tal como se

muestra a continuacion:

Tabla 53
Técnica del seméforo para calificacién en el Balanced Scorecard

de 50% a 75% Satisfactorio (Alerta)

Sobresaliente

Elaborado por: Equipo de investigacion

La técnica del seméaforo establece una meta previa para cada actividad y dar
calificacion porcentual a los logros alcanzados, con el fin de ubicar el color

adecuado segun la tabla anterior.

5.5.6. Plan Operativo Anual de la Cooperativa de Ahorro y Crédito Juan
Pio de Mora Ltda.

El plan operativo incluye informacion para medir el éxito y el progreso hacia los
objetivos y metas establecidas. Es una herramienta esencial para la gestion eficaz
de la entidad financiera, esta se enfocd en las actividades, responsables, metas,

tiempo y los recursos necesarios.
Entonces, se establecio que el orden el POA serd el siguiente:

e Perspectiva financiera
e Perspectiva de socios
e Perspectiva de procesos internos

e Perspectiva del crecimiento y aprendizaje
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Tabla 54

POA Perspectiva Financiera

PLAN OPERATIVO- PERSPECTIVA FINANCIERA

Objetivo estratégico

Aprovechar la experiencia para lanzar nuevos productos financieros.

Objetivo general

Generar mayor rentabilidad para la Cooperativa de Ahorro y Crédito Juan Pio de Mora Ltda.

Factores claves

Aumentar la prestacion de productos financieros.

CRONOGRAMA EVALUACION
N°|ACTIVIDADES | METAS | INICIATIVA | RESPONSABLE _
DURACION|INICIA|FINALIZA - de 50% a 75% _I
Aumentar
Incentivar la|la Plan de
1 [inversién en los |inversion . Jefe de captaciones| 12 meses | ene-24 dic-24
. captaciones
s0Cios en un
10%
PRESUPUESTO Presupuesto a disposicion de la Cooperativa de Ahorro y Crédito Juan Pio de Mora Ltda.
INDICADORES [(Productos financieros consumidos actualmente - Productos financieros consumidos del periodo anterior) /Productos financieros

consumidos del periodo anterior] *100

Elaborado por: Equipo de investigacion
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Tabla 55

POA Perspectiva de Socios

PLAN OPERATIVO- PERSPECTIVA DE SOCIOS

Objetivo estratégico | Ofrecer servicios personalizados flexibilizando los requerimientos de los productos financieros.

Objetivo general Fortalecer la relacién con los socios de la Cooperativa de Ahorro y Crédito Juan Pio de Mora Ltda.
Factores claves Fidelizacion de socios actuales y potenciales
CRONOGRAMA EVALUACION
N°|ACTIVIDADES METAS INICIATIVA | RESPONSABLE _
DURACION | INICIA |FINALIZA de 50% a 75%
Incremento de
Atencién retencion  de Progrﬂma de : i
1 . : atencion al | Jefe de captaciones| 12 meses | ene-24 dic-24
personalizada. |socios en al| .
cliente.
menos un 20%

PRESUPUESTO Presupuesto a disposicién de la Cooperativa de Ahorro y Crédito Juan Pio de Mora Ltda.

INDICADORES (Total de socios con cuentas activas/ Total de socios) *100
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PLAN OPERATIVO- PERSPECTIVA DE SOCIOS

Objetivo estratégico | Renegociar las deudas con facilidades de pago que no afecten a la Cooperativa.

Objetivo general Asegurar la estabilidad econdémica a largo plazo de la Cooperativa de Ahorro y Crédito Juan Pio de Mora Ltda.
Factores claves Reduccion del indice de morosidad.
CRONOGRAMA EVALUACION
N° | ACTIVIDADES METAS INICIATIVA | RESPONSABLE ,
DURACION|INICIA[FINALIZA - de 50% a 75% _
. Plan de

Facilidades de ., .

1 pago de la deuda. Disminuir el (rjeelstrgctlaramon 12 meses ene-24 dic-24
nivel de | d€ fa deuda

Campaias de morosidad del Jefe de crédito

educacion 9,44% (2023) Prograr_r]a de .
2 fi : al 3% educacion 12 meses | ene-24 dic-24

inanciera  para fi ;
) inanciera
los socios.

PRESUPUESTO Presupuesto a disposicién de la Cooperativa de Ahorro y Crédito Juan Pio de Mora Ltda.

INDICADORES Saldo de la cartera de crédito vencida al cierre del afio/ Saldo de la cartera de crédito total al cierre del afio

PLAN OPERATIVO- PERSPECTIVA DE SOCIOS
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Objetivo estratégico

Analizar la capacidad de pago del socio previo a la entrega de créditos.

Objetivo general

Minimizar el riesgo crediticio de la Cooperativa de Ahorro y Crédito Juan Pio de Mora Ltda.

Factores claves

Mantener la solvencia.

CRONOGRAMA EVALUACION
N°| ACTIVIDADES METAS INICIATIVA | RESPONSABLE i}
DURACION|INICIA|FINALIZA - de 50% a 75% _
Actualizar el
Plan de
Contingencia de
1 |Riesgos de 12 meses | ene-24 dic-24
Crédito con base
en cambios del
entorno. Reducir el | Plan de
Revision riesgo ContlpgenCIa Jefe de crédito
minuciosa a las crediticio  al|de Rlesgos de _
2 menos 2%. Crédito 12 meses | ene-24 dic-24
carpetas de los
Socios.
Monitoreo y
3 seguimiento de la 12 meses | ene-24 dic-24
cartera de
crédito.
PRESUPUESTO Presupuesto a disposicion de la Cooperativa de Ahorro y Crédito Juan Pio de Mora Ltda.
INDICADORES (Ingresos mensuales del socio- Gastos mensuales del socio)
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PLAN OPERATIVO- PERSPECTIVA DE SOCIOS

Objetivo estratégico

Ofrecer los productos financieros a las MIPYMES

Objetivo general

Apoyar el desarrollo social y economico local.

Factores claves

Contribuir al crecimiento social y econdmico local.

CRONOGRAMA EVALUACION
N°|ACTIVIDADES| METAS INICIATIVA | RESPONSABLE ]
DURACION]INICIA|FINALIZA - de 50% a 75% _

Desarrollar

productos Programa  de
1 |financieros atencion al | Jefe de captaciones| 12 meses | ene-24 dic-24

especificos para cliente.

las MIPYMES

Incremento en

Generar material | la cantidad de

publicitario sobre | financiamiento

los productos | otorgado a|Plan de . .
2 financieros MIPYMES en | marketing Jefe de marketing 12 meses | ene-24 dic-24

especificos para|al menos 15%

las MIPYMES

Ofrecer asesoria Programa  de
3 |personalizada a atencion al | Jefe de captaciones| 12 meses | ene-24 dic-24

las MIPYMES cliente.
PRESUPUESTO Presupuesto a disposicion de la Cooperativa de Ahorro y Crédito Juan Pio de Mora Ltda.
INDICADORES (NUmero de MIPYMES que acceden a financiamiento/Total de MIPYMES del sector) *100

Elaborado por: Equipo de investigacion
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Tabla 56

POA Perspectiva de Procesos Internos

PLAN OPERATIVO- PERSPECTIVA DE PROCESOS INTERNOS

Obijetivo estratégico

Contratar el software de gestion documental Dokmee

Objetivo general

Implementar tecnologia en la gestion documental de la Cooperativa de Ahorro y Crédito Juan Pio de Mora Ltda.

Factores claves

Optimizar los procesos.

CRONOGRAMA EVALUACION
N°|ACTIVIDADES METAS INICIATIVA | RESPONSABLE _
DURACION[INICIA[FINALIZA - de 50% a 75% _
Disminuir la
Implementacion | excesiva ]
1 |del software | papeleria en I_Dlan . de Je_f e de teen 0 logia 12 meses | ene-24 dic-24
inversion e informacion
Dokmee al menos un
70%.
PRESUPUESTO Presupuesto a disposicion de la Cooperativa de Ahorro y Crédito Juan Pio de Mora Ltda.
INDICADORES (Costos de papeleria y suministros/Reduccién esperada) *100
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PLAN OPERATIVO- PERSPECTIVA DE PROCESOS INTERNOS

Obijetivo estratégico

Diversificar los productos financieros.

Objetivo general

Ampliar la cartera de productos financieros de la Cooperativa de Ahorro y Crédito Juan Pio de Mora Ltda.

Factores claves

Mejorar la capacidad competitiva.

CRONOGRAMA EVALUACION
N°|ACTIVIDADES| METAS |INICIATIVA|RESPONSABLE ]
DURACION [ INICIA[FINALIZA - de 50% a 75% _

Desarrollo de una
1 |investigacion de Jefe de marketing | 12 meses | ene-24 dic-24

mercado.

Desarrollo de Aumentar - la .
2 | nuevos productos variedad de Plan de Gerentg y Jefe de 12 meses ene-24 dic-24

. X productos . marketing

financieros. : : marketing

financieros

Pruebas piloto de | en un 10%.
3 los NUEVos Jefe de marketing | 12 meses | ene-24 dic-24

productos

financieros.
PRESUPUESTO Presupuesto a disposicién de la Cooperativa de Ahorro y Crédito Juan Pio de Mora Ltda.
INDICADORES (Productos financieros nuevos/ Productos financieros existentes) *100

PLAN OPERATIVO- PERSPECTIVA DE PROCESOS INTERNOS
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Obijetivo estratégico

Desarrollar una cultura de atencion al cliente.

Objetivo general

Lograr una alta satisfaccion de los socios de la Cooperativa de Ahorro y Crédito Juan Pio de Mora Ltda.

Factores claves

Fortalecer la cultura organizacional.

CRONOGRAMA EVALUACION
N°|ACTIVIDADES| METAS |INICIATIVA|RESPONSABLE ]
DURACIONINICIA FINALIZA-de 50%a75%_

Realizar

capacitacién  al
1 |personal en Plan o de|Jefe de talento 12 meses | ene-24 dic-24

- capacitacion | humano.

atencion al

cliente.

Croveas —de| MO0
2 san:afagmon satisfaccion Plan . de | Jefe . de 12 meses | ene-24 dic-24

periddicas a los : captaciones | captaciones.

SOCI0S del socio en

' un 25%
Reconocimiento
de logros al .
Programa de |Gerente y jefe de i .

3 perso_n,al en la motivacion talento humano. 12 meses | ene-24 dic-24

atencion al

cliente.
PRESUPUESTO Presupuesto a disposicién de la Cooperativa de Ahorro y Crédito Juan Pio de Mora Ltda.
INDICADORES (Socios satisfechos/Total de socios) *100
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PLAN OPERATIVO- PERSPECTIVA DE PROCESOS INTERNOS

Obijetivo estratégico

Fomentar el trabajo coordinado entre agencias.

Objetivo general

Impulsar el trabajo en equipo dentro de la Cooperativa de Ahorro y Crédito Juan Pio de Mora Ltda.

Factores claves

Mejorar la eficiencia operativa.

CRONOGRAMA EVALUACION
N°|ACTIVIDADES| METAS [INICIATIVA |RESPONSABLE i}
DURACION [ INICIA[FINALIZA - de 50% a 75% _

Programar

reuniones
1 per|od|ca_s entre 12 meses ene-24 dic-24

las diferentes

agencias de la

cooperativa. Logro de los |, de

objetivos q ~ Jefe de talento

Evaluar el | estratégicos | oocmPENO 1 imano

desempefio de las | ep un 90%. | 12Poral

agencias en
2 |[términos de su 12 meses ene-24 dic-24

trabajo

coordinado y

colaborativo.
PRESUPUESTO Presupuesto a disposicion de la Cooperativa de Ahorro y Crédito Juan Pio de Mora Ltda.
INDICADORES (Ingresos de la Cooperativa / Costos Operativos Totales) *100
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PLAN OPERATIVO- PERSPECTIVA DE PROCESOS INTERNOS

Obijetivo estratégico

Desarrollar un plan de contingencia frente a las regulaciones impuestas por la Superintendencia de Economia Popular y Solidaria.

Objetivo general

Asegurar la continuidad de las operaciones y actividades de la Cooperativa de Ahorro y Crédito Juan Pio de Mora Ltda.

Factores claves

Garantizar la viabilidad y sostenibilidad de la Cooperativa

NO

ACTIVIDADES

METAS

INICIATIVA

RESPONSABLE

CRONOGRAMA

DURACION

INICIA |FINALIZA

EVALUACION

- de 50% a 75%

Realizar una
revision
exhaustiva de la
normativa
emitida por la
Superintendencia
de Economia
Popular y
Solidaria.

Actualizacion
periddica al plan
de contingencia
para asegurar que
sigue siendo
efectivo.

Asegurar el
cumplimiento
de las
regulaciones
en un 90%

Plan de
contingencia
frente a
regulaciones
de la SEPS

Asesor juridico

12 meses

ene-24

dic-24

12 meses

ene-24

dic-24

PRESUPUESTO

Presupuesto a disposicion de la Cooperativa de Ahorro y Crédito Juan Pio de Mora Ltda.

INDICADORES

(Regulaciones de la SEPS analizadas/ Regulaciones de la SEPS impuestas) *100

Elaborado por: Equipo de investigacion



Tabla 57

POA Perspectiva de Crecimiento y Aprendizaje

PLAN OPERATIVO- PERSPECTIVA DE CRECIMIENTO Y APRENDIZAJE

Objetivo estratégico

Fortalecer la comunicacion interna.

Objetivo general

Fortalecer el ambiente laboral para el personal de la Cooperativa de Ahorro y Crédito Juan Pio de Mora Ltda.

Factores claves

Mejora de la productividad.

NO

ACTIVIDADES

CRONOGRAMA
METAS INICIATIVA | RESPONSABLE

Realizar talleres
de comunicacion
y participacion.

Actividades
recreativas con el
personal de la
Cooperativa.

12 meses ene-24 dic-24

EVALUACION

DURACION|INICIA|FINALIZA - de 50% a 75% _

Reducir el
ndmero de|Programa de
. . - Gerente
conflictos  en |integracion.
un 70%

12 meses ene-24 dic-24

PRESUPUESTO

Presupuesto a disposicion de la Cooperativa de Ahorro y Crédito Juan Pio de Mora Ltda.

INDICADORES

(Problemas solucionados/ Problemas detectados) *100
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PLAN OPERATIVO- PERSPECTIVA DE CRECIMIENTO Y APRENDIZAJE

Obijetivo estratégico

Capacitar al personal en el uso de medios digitales.

Aprovechar las funciones de publicidad en medios de comunicacién digitales.

Objetivo general

Fortalecer la presencia de la Cooperativa de Ahorro y Crédito Juan Pio de Mora Ltda. en medios digitales.

Factores claves

Formacion y preparacion adecuada al personal.

Potenciar las campafas de marketing

CRONOGRAMA EVALUACION
N° | ACTIVIDADES METAS INICIATIVA | RESPONSABLE i}
DURACION] INICIA|FINALIZA - de 50% a 75% _
Minimo 8 horas
de capacitacion
Desarrollar planes |anual sobre el|Plan de|Jefe de talento .
Ll de capacitacion.  |uso de medios | capacitacion | humano 12 meses ene-24 dic-24
digitales, por
departamento.
Invertir en medios | Aumentar el
digitales para | reconocimiento .
2 |potenciar lacartera|de la entidad iPnlzgvacién de gzrrf(g?ny Jefe de 12 meses ene-24 dic-24
de productos | financiera en al g
financieros. menos un 60%.
PRESUPUESTO Presupuesto a disposicion de la Cooperativa de Ahorro y Crédito Juan Pio de Mora Ltda.
(N° de horas de capacitacion/Total de horas de trabajo) *100
INDICADORES

(Total de personas alcanzadas/Total de audiencia objetivo) *100

Elaborado por: Equipo de investigacion
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Tabla 58

Indicadores de evaluacion

FRECUEN
PERSPECTIVA | INDICADOR RESPONSA FORMULA CIADE

BLE MEDICION

[(Productos
financieros
consumidos
actualmente -
Productos
Incremento de Jefe de financieros Mensual y
FINANCIERA productos . consumidos  del
. . captaciones . . Anual
financieros periodo anterior)
/Productos
financieros
consumidos  del
periodo anterior]

*100

(Total de socios
Jefe de|con cuentas| Mensual y
captaciones | activas/ Total de Anual

socios) *100

Fidelizacion

Saldo de Ia
cartera de crédito
vencida al cierre
Jefe de crédito | del afio/ Saldo de
la cartera de

Satisfaccion crédito total al

del socio cierre del afio Permanente
SOCIOS (Ingresos
mensuales  del
Jefe de crédito | socio- Gastos
mensuales  del
socio)
(NUmero de
MIPYMES que
Aumento de Jefe . de apcedgn . a
. captaciones y | financiamiento/T Anual
S0Cios i
de marketing | otal de
MIPYMES  del
sector) *100
PROCESOS Calidad  de feezﬁom " dg (Costos de|
INTERNOS procesos g papeleria y

informacion | syministros/Redu

123



ccion  esperada)
*100

(Productos
Variedad de iof fmancniros
roductos Gerente y jefe | nuevos
?inancieros de marketing | Productos
financieros
existentes) *100
Gerente, Jefe
Calidad de | de (Socios
atencion al | captaciones vy | satisfechos/Total Mensual
cliente. de talento | de socios) *100
humano
(Ingresos de la
Calidad de | Jefe de talento Cooperativa /
coordinacién | humano COStOS. Anual
Operativos
Totales) *100
(Regulaciones de
Regulaciones la SEPS
neg Asesor analizadas/
impuestas por|; "~ . laci q Anual
la SEPS juridico Regulaciones de
la SEPS
impuestas) *100
(Problemas
Motivacion Gerente solucionados/ Mensual
Problemas
detectados) *100
(N° de horas de
CRECIMIENTO Y | Capacitacién ﬁ\iﬁ:ﬁ(}a'emo fapgg'taﬁé?;‘goéz
APRENDIZAJE trabajo) *100
(Total de| Anual
. personas
Innovacién See:Te]Q:ekéiLefe alcanzadas/Total
9 lde audiencia
objetivo) *100

Elaborado por: Equipo de investigacion
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5.5.7. Resultado final del modelo

Figura 52

Resultado final del Modelo BSC

OBJETIVOS

METAS

INDICADORES

Aprovechar la experiencia para lanzar
nuevos productos financieros.

Aumentar la inversion en un 10%

[(Productos financieros consumidos
actualmente - Productos financieros
consumidos del periodo anterior
)/Productos financieros consumidos del
periodo anterior] *100

OBJETIVOS

METAS

INDICADORES

Fortalecer la comunicacion interna.

Reducir el nimero de
70%

enun

I( / Problemas
detectados) *100

Capacitar al personal en el uso de
medios digitales.

Minimo 8 horas de capacitacion anual
sobre el uso de medios digitales, por

(N° de horas de capacitacion/Total de
horas de trabajo)*100

Apro.v_echa;I‘arsmdios de de el imi dela (Total de personas alcanzadas/Total de
L entidad financiera en al menos un 60%. iencia objetivo)*100
digitales.

OBJETIVOS

METAS

INDICADORES

Ofrecer servicios personalizados
flexibilizando los requerimientos de los

productos financieros.

menos un 20%

Incremento de retenci6n de socios en al

(Total de socios con cuentas activas/ Total
de socios)*100

Renegociar las deudas con facilidades
de pago que no afecten a la

Cooperativa.

Disminuir el nivel de morosidada del
9,44% (2023) al 3%

Saldo de la cartera de crédito vencida al
cierre del afio/ Saldo de la cartera de crédito

Analizar la capacidad de pago del socio
revio a la entrega de créditos.

Reducir el riesgo crediticio al menos

Ofrecer los productos financieros a las
MIPYMES

al menos 15%

Incremento en la cantidad de
financiamiento otorgado a Mipymes en

total al cierre del afio

2% (Ingresos mensuales del socio- Gastos

mensuales del socio;
(Numero de MIPYMES que acceden a
financiamiento/Total de MIPYMES del
sector)*100

OBJETIVOS

METAS

INDICADORES

Contratar el software de gestion

Dokmee

Disminuir la excesiva papeleria en al
menos un 70%.

(Costos de papeleria y
suministros/Reduccion esperada) *100

Aumentar la variedad de productos

(Productos financieros nuevos/ Productos

Diversificar los productos financieros.

financieros en un 10%.

financieros existentes)*100

Desarrollar una cultura de atencion al
cliente.

Incremento en el nivel de satisfaccion
del socio en un 25%

(Socios satisfechos/Total de socios)*100

Fomentar el trabajo coordinado entre
agencias.

Logro de los objetivos estratégicos en
un 90%.

(Ingresos de la Cooperativa / Costos
Operativos Totales) *100

Desarrollar un plan de contingencia
frente a las regulaciones impuestas por
la Superintendencia de Economia
Popular y Solidaria.

Asegurar el ct ) de las

regulaciones en un 90%

(R i de la SEPS anali; /
Regulaciones de la SEPS impuestas) *100
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CONCLUSIONES

El andlisis situacional desarrollado en la Cooperativa de Ahorro y Crédito
Juan Pio de Mora Ltda., presenta aspectos positivos como, una soélida
posicion en el mercado, respaldada por su experiencia, infraestructura,
innovacion y atencién personalizada a los socios, y aspectos negativos como
un ambiente de trabajo hostil, débil liderazgo de los jefes departamentales y
una deficiente comunicacion interna.

El andlisis externo (PESTEL) revela una serie de oportunidades como el
aumento de las pequefias y medianas empresas en el sector, lo que genera
mayor demanda de servicios financieros; el incremento de la poblacion
econdmicamente activa que representa ampliar su base de socios, también se
identifican desafios significativos como la incertidumbre econémica del
pais, cambios en las regulaciones de la Superintendencia de Economia
Popular y Solidaria y el posible riesgo de sobreendeudamiento de la
poblacion.

La propuesta del Modelo de Gestidon basado en el Balanced Scorecard, es
aplicable dentro de la entidad financiera, ya que las estrategias desarrolladas
son viables desde el nivel administrativo hasta el nivel operativo,
fortaleciendo las areas claves lo que facilita el cumplimiento de los objetivos
estratégicos propuestos en la Planeacion Estratégica de la Cooperativa de
Ahorro y Crédito Juan Pio de Mora Ltda.
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RECOMENDACIONES

Que la Cooperativa de Ahorro y Crédito Juan Pio de Mora Ltda. tome
acciones concretas para abordar los aspectos negativos identificados,
promoviendo un ambiente laboral saludable con comunicacion interna
efectiva para fomentar la participaciéon y el compromiso de los empleados
que potencien la productividad de su trabajo en equipo.

Que la Cooperativa de Ahorro y Crédito Juan Pio de Mora Ltda. se
mantenga alerta a los cambios en su entorno, adoptando estrategias
proactivas para aprovechar las oportunidades identificadas, fortaleciendo su
gestion del riesgo con un enfoque constante en la satisfaccion y fidelizacion
de sus socios.

Que la Cooperativa de Ahorro y Crédito Juan Pio de Mora Ltda. acepten 'y
desarrollen los planes presentados, a fin de mejorar los procesos bajo las
cuatro perspectivas y de ser necesario realizar los respectivos ajustes, todo
esto con una adecuada socializacion del modelo al personal para que puedan
conocerlo, entenderlo y utilizarlo de manera efectiva en la consecucion y

cumplimiento de los objetivos estratégicos.
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ANEXOS

1. Cronograma (Gantt)

Tabla 59
Cronograma
Meses Diciembre |Enero |Febrero Marzo
ACTIVIDADES 111 11111
Semanas 112/3/4|5/6|7 901 3lals

Solicitud de autorizacién a la COAC Juan Pio
de Mora Ltda.

Elaboracion del anteproyecto

Entrega del anteproyecto

Correccion de anteproyecto

Revision del anteproyecto

Elaboracion de preguntas para la encuesta

Aplicacion de la técnica de encuesta a la
COAC Juan Pio de Mora Ltda.

Andlisis e interpretacion de los datos

Entrevista con el gerente de la COAC Juan Pio
de Mora Ltda.

Elaboracién del documento borrador

Elaboracién del documento final

Entregar el proyecto terminado

Elaborado por: Equipo de investigacion
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2. Presupuesto

Tabla 60
Presupuesto
Suministro Unidad de medida Cantidad Valor unitario Total ($)

Esferos Unidad 4 0.50 2.00
Papel Bond Resma 4 4.25 17.00
Grapadoras Unidad 2 1.50 3.00
Grapas Caja 5 0.75 3.75
Impresiones a color Unidad 400 0.10 40.00
Empastado Unidad 5 35.00 175.00
Copias Unidad 1000 0.05 50.00
Carpetas de carton con vincha Unidad 5 0.40 2.00
Pasajes Por persona 40 0.75 30.00

TOTAL 322.75

Elaborado por: Equipo de investigacion
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3. Formato de encuesta

UNIVERSIDAD ESTATAL DE BOLIVAR
FACULTAD DE CIENCIAS ADMINISTRATIVAS, GESTION
EMPRESARIAL E INFORMATICA

Objetivo: Obtener informacién para conocer la incidencia de la Gestion
Administrativa en el cumplimiento de objetivos de la Cooperativa de Ahorro
y Crédito Juan Pio de Mora Ltda.

ENCUESTA DIRIGIDA UNICAMENTE AL PERSONAL DE LA
COOPERATIVA

Instrucciones: Elija una opcién para cada una de las siguientes preguntas, por
favor responda segun sea el caso de acuerdo a su opinion, la presente encuesta
es de caracter confidencial y es necesario que se responda a todas las
interrogantes.

CUESTIONARIO

1. ¢La Cooperativa tiene Planificacion Estratégica?
o Si
o No
2. ¢Conoce los objetivos de la Cooperativa planteados en su
Planificacién Estratégica?
o Si
o No
3. ¢Considera usted que ha mejorado el tiempo de respuesta con
respecto a los tramites de los socios?
o Si
o No
4. ¢De acuerdo a la condicion de prestacion de los productos se ha
simplificado la documentacion requerida?
o Si
o No
5. ¢Conoce usted si la Cooperativa se rige a las normas establecidas
por la Superintendencia de Economia Popular y Solidaria?
o Si
o No
6. ¢La Cooperativa cuenta con un Departamento de Control
Interno?
o Si
o No
7. ¢La Cooperativa ha realizado diagnosticos o estudios de mercado
para abrir nuevas agencias?
o Si
o No
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10.

11.

12.

13.

14.

15.

16.

17.

18.

19.

20.

¢La Cooperativa ha aperturado al menos una agencia en el tltimo
ano? ;Donde?
o Si

o No
¢La Cooperativa ha implementado tecnologia?

o Si

o No
¢La Cooperativa posee una banca movil para optimizar su tiempo
y recursos?

o Si

o No
¢La Cooperativa ha realizado mantenimiento a su software y
hardware con soporte técnico?

o Si

o No
¢La Cooperativa ha innovado su equipamiento tecnolégico?

o Si

o No
¢La Cooperativa ha realizado una actualizacion a su imagen
corporativa?

o Si

o No
¢ La Cooperativa ha redisefiado sus uniformes institucionales?

o Si

o No
¢La Cooperativa tiene una participacion activa en eventos de
concurrencia masiva?

o Si

o No
¢La Cooperativa cuenta con una cancion institucional?

o Si

o No
¢La Cooperativa ha cambiado su logotipo en los Gltimos afios?

o Si

o No
¢La Cooperativa ha realizado un Plan Comercial enfocado a la
activacion de cuentas?

o Si

o No
¢La Cooperativa se ha encargado de encuestar a sus clientes sobre
el proceso de sus tramites?

o Si

o No
Desde su perspectiva ¢EIl socio ha alcanzado una satisfaccion
sobresaliente al hacer uso de los productos financieros de la
Cooperativa?

o Si
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21.

22.

23.

24.

25.

26.

27.

28.

29.

30.

31.

o No
¢El departamento de Talento Humano ha realizado capacitaciones
al personal?

o Si

o No
¢ La Cooperativa realiza una correcta induccién al nuevo personal
contratado?

o Si

o No
¢La Cooperativa ha realizado una actualizacion del manual de
funciones?

o Si

o No
¢La Cooperativa establece riesgos de créditos segun la alerta de
los indicadores financieros?

o Si

o No
¢La Cooperativa ha socializado a su personal, sus Planes de
Contingencia de Administracion de Riesgos de crédito ya
aprobados?

o Si

o No
¢La Cooperativa ha participado en Ferias de Asociaciones
Comerciales?

o Si

o No
¢La Cooperativa ha disefiado un nuevo producto de Ahorro
Corporativo?

o Si

o No
¢La Cooperativa tiene un Plan de Captaciones para aumentar los
Ahorros?

o Si

o No
¢La Cooperativa realiza convenios con entidades publicas y
privadas?

o Si

o No
¢La Cooperativa da a conocer los productos de ahorros nuevos y
ya existentes?

o Si

o No
¢La Cooperativa ha realizado un analisis a la informacion de
comercios y negocios del sector?

o Si

o No
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32.

33.

34.

35.

36.

37.

38.

39.

40.

¢La Cooperativa ha realizado un andlisis tanto al Mercado
Potencial como al Mercado Meta para innovar sus productos
financieros?

o Si

o No
¢La Cooperativa realiza una atencion personalizada a la carpeta
de sus clientes?

o Si

o No
¢La Cooperativa revisa constantemente las tasas de interes que
presenta la competencia?

o Si

o No
¢Dentro de la Cooperativa se realiza un control presupuestario de
sus gastos operativos?

o Si

o No
¢La Cooperativa hace un control previo, concurrente y posterior
a sus Gastos Operativos?

o Si

o No
¢La Cooperativa realiza un examen riguroso a su Ejecucion
Presupuestaria?

o Si

o No
Desde su perspectiva, ¢ El nivel de morosidad en la Cooperativa es
menor al 3.0%7

o Si

o No
¢Esta de acuerdo con la Administracion que actualmente se
presenta en la Cooperativa?

o De acuerdo

o Medianamente de acuerdo

o Endesacuerdo
¢Considera apropiado aplicar un nuevo modelo de Gestion
Administrativa? ¢Por qué?

o Si

o No

41.

Realice alguna sugerencia 0 comentario para mejorar la
Administracion de la Cooperativa
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4. Formato de entrevista

UNIVERSIDAD ESTATAL DE BOLIVAR
FACULTAD DE CIENCIAS ADMINISTRATIVAS, GESTION
EMPRESARIAL E INFORMATICA

Objetivo: Obtener informacién para conocer la incidencia de la Gestion

Administrativa en el cumplimiento de objetivos de la Cooperativa de Ahorro
y Crédito Juan Pio de Mora Ltda.

4.
S.

ENCUESTA DIRIGIDA UNICAMENTE AL GERENTE
CUESTIONARIO PARA ENTREVISTA

¢En qué afio se cre6 la CAOC Juan Pio de Mora Ltda.?

¢Queé significa para usted la CAOC Juan Pio de Mora Ltda.?

¢Cuénto tiempo lleva siendo parte de la CAOC Juan Pio de Mora
Ltda.?

¢Qué tiempo lleva siendo Gerente de la misma?

¢Qué tipo de liderazgo aplica usted en calidad de Gerente en la

Cooperativa?

6.

12.

13.
14.

Desde su cargo ¢Cuéles son los problemas mas relevantes que se han
denotado con respecto a la Gestién Administrativa?

¢Qué modelo de Gestion Administrativa se emplea en la Cooperativa?
¢Cudles son los riesgos mas evidentes en la prestacion de créditos?
¢Cual es el indice de morosidad que actualmente tiene la Cooperativa?

. ¢ Cuantas nuevas agencias se han inaugurado en el afio 2022?
. ¢Con cuantos trabajadores cuenta la oficina matriz de la COAC Juan

Pio de Mora Ltda. actualmente?

¢Cual es el niumero de cuentas activas que tiene actualmente la
Cooperativa?

¢Cual es el sistema tradicional que ha utilizado la Cooperativa?

¢Se ha implementado la innovacion tecnoldgica en la Cooperativa y en
qué aspectos?
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5. Imégenes
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COOPERATIVA DE AHORRO Y CREDITO
%m‘a‘mm “JUAN PiO DE MORA LTDA.”

y sus Agencias en Chillanes, Caluma, Babahoyo, Quevedo, Quinsaloma,
Guaranda, Chimbo, Lago Agrio y Santo Domingo

Oficio No.255CJPM
San Miguel, 8 de diciembre del 2022.

Sefioritas

Nashely Karolina Garofalo Ronquillo
Jessenia Pilar Yangol Lema
ESTUDIANTES

UNIVERSIDAD ESTATAL DE BOLIVAR
Ciudad.

Luego de expresarle un cordial y atento saludo, en contestacion a su oficio sin
namero, de fecha 6 de diciembre del 2022, me permito comunicarles que se les
autoriza para que realicen el trabajo de investigacion “TESIS”, en esta Entidad
Financiera, sobre el tema: “La Gestion Administrativa y su incidencia en el
cumplimiento de objetivos de la COAC. Juan Pio de Mora, canton San Miguel,
provincia Bolivar, afio 2023”.

Particular que comunico, para los fines legales pertinentes.

Atentamente,

Dr. Cs. Pablo Lucio Q. PHD. S
GERENTE GENERAL
COAC. JUAN PIO DE MORA LTDA. ~

Financieramente Solvente, Solidariamente Humanista.
Teléfono: 035004410




/
FACULTAD DE CIENCIAS
ADMINISTRATIVAS,

GESTION EMPRESARIAL
UNIVERSIDAD E INFORMATICA
ESTATAL DE BOLIVAR

ECON. RENE MESIAS VILLACRES BORJA EN CALIDAD DE
DIRECTOR DEL TRABAJO DE INTEGRACION CURRICULAR,

CERTIFICA

Que el trabajo de integracion curricular denominado “La Gestion Administrativa y su
incidencia en el cumplimiento de objetivos de la Cooperativa de Ahorro y Crédito Juan
Pio de Mora Ltda., del cantén San Miguel, provincia Bolivar, afio 2023”. , presentado por
Garofalo Ronquillo Nashely Karolina y Yangol Lema Jessenia Pilar estudiantes de la carrera
de Administracion de Empresas pasé el andlisis de coincidencia no accidental en la
herramienta URKUND, reflejando un porcentaje de similitud del 1%, como se puede

evidenciar en el documento adjunto.

Guaranda, 12 de mayo del 2023

Atentamente,

Econ. - illacrés Borja

Director

Direccion: Av. Ernesto Che Guevara y Gabriel Secaira
Guaranda-Ecuador

Teléfono: (593) 3220 6059
www.ueb.edu.ec
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