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RESUMEN

El presente trabajo de titulacion tuvo como objetivo disefiar una planificacion estratégica para la
Cooperativa de Ahorro y Credito KULLKY WASI Ltda. Agencia Pelileo en el periodo 2021 —
2025, buscando mejorar el rendimiento financiero, dicha investigacién tuvo lugar en la cuidad de
Pelileo, provincia de Tungurahua; en donde se enfocé el estudio con las diferentes areas de la
institucion, en las cuales se realizd entrevistas al gerente general y al personal que labora y las
encuestas se aplicaron a los socios y a los clientes. Con los analisis y resultados alcanzados se
identificd que carecen de un plan estratégico, falta de objetivos, misién y vision, por la cual se
plantean planes, programas y proyectos que impulsaran su desarrollo y sostenibilidad, ademas se
aplicaran las herramientas administrativas las mismas que incrementaran los ingresos econémicos
y la estabilidad de la institucién. Al concluir con la planificacién ayuda a la cooperativa en su
desarrollo y progreso de la misma conjuntamente a la mejora de toma de decisiones, productos y
servicios financieros, concesion de créditos y servicios al cliente con el fin de satisfacer las
necesidades del cliente; por lo expuesto se pide implementar y socializar las estrategias

implantadas para la cooperativa con el fin de mejorar la rentabilidad y sostenibilidad.

Palabras clave: <PLAN>, <PLANEACION ESTRATEGICA>, <ANALISIS Y
RESULTADOS>, <ESTABILIDAD>, <RENTABILIDAD>, <SOTENIBILIDAD>.

0840-DBRA-UTP-202

(V]

Xiv



ABSTRACT

The main objective of this research was to design strategic planning for the KULLKY WASI
Ltda. Agencia Pelileo Savings and Credit Cooperative in the period 2021 - 2025. Strategic
planning took place in the city of Pelileo, province of Tungurahua, to improve the financial
performance of the cooperative by analyzing its different areas. For this reason, interviews with
the general manager and the staff of the institution, as well as Partner and customer surveys were
necessary to collect information. After that, with the analyzes and results achieved, it was possible
to identify the lack of a strategic plan, objectives, mission, and vision. These findings have been
the basis for designing plans, programs, and projects to promote institutional development and
sustainability. In addition, the administrative tools that will increase the economic income and the
stability of the institution will be applied. Planning will contribute to the development and
progress of the cooperative and decision-making. In the same way, financial products and
services, credit granting, and customer services will obtain improvements to meet customer needs.
To sum up, the implementation and socialization of the strategies implemented in the cooperative
are recommendations that must be considered to improve profitability and institutional
sustainability.

Keywords: <PLAN>, <STRATEGIC PLANNING>, <ANALYSIS AND RESULTS>,
<STABILITY>, <PROFITABILITY>, <SUSTAINABILITY>.

Monica Alejandra Logrofio Becerra
C.1.: 060274953-3
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INTRODUCCION

La cooperativa Kullki Wasi Ltda., agencia Pelileo debe enfrentar numerosos retos y exigencias
para garantizar su supervivencia, y tiene un componente social y politico inherente a su naturaleza
que le compromete a ser artifice de su propio desarrollo. Por ello es necesario que abra sus puertas
a nuevas formas de ver el desarrollo, hoy en dia se requiere que las cooperativas participen
activamente, con recursos e ideas, en los procesos de desarrollo tecnoldgico, investigativo y
cientifico.

El presente TDT esta enfocado en el disefio de la Planeacidn estratégica de la Cooperativa, la cual
dentro de su objeto social contempla ofrecer productos y servicios financieros que contribuyan al
mejoramiento de la calidad de vida de sus asociados, y comunidad en general. En este trabajo se
realiz6 un diagnostico estratégico de la situacion actual de la Cooperativa, el cual permiti6
conocer aspectos de operacidn, impacto de su objeto social en los asociados, y la comunidad en
general.

El desarrollo de la Planeacién Estratégica para la COAC estd compuesto por tres capitulos: el
capitulo I que involucra al marco teérico referencial que fundamenta el trabajo en los principios
cooperativos, en los valores éticos, sociales, econdmicos y politicos, y en el desarrollo del objeto
del acuerdo cooperativo un capitulo dos el marco metodolégico en el cual se encuentran los
métodos, técnicas e instrumentos para la recoleccién de informacion y el capitulo tres que
encierra la presentacion y discusion de los resultados asi como la propuesta o desarrollo del plan
estratégico con la generacion de planes , programas y proyectos Y finalmente las conclusiones y

recomendaciones.



CAPITULO |

1. MARCO TEORICO REFERENCIAL

1.1. Generalidades

1.1.1. Planteamiento del problema

Hoy en dia el mundo ha tenido grandes transformaciones politicas y econdmicas. El concepto
mismo de planificacion responde a un proceso mucho méas conectado con la realidad cambiante
de los negocios y menos relacionado con una practica burocratica de las organizaciones. El
"Planeamiento Estratégico". La realidad, no s6lo de muchas organizaciones importantes a nivel
mundial, sino de pequefios y medianos negocios en el pais, demostrando que la Planificacion a
Largo Plazo es fundamental para un viaje seguro hacia el desarrollo organizacional.

El Planeamiento Estratégico involucra el dominio de temas como la demanda por nuestros
productos y/o servicios, los factores que afectan nuestra capacidad de oferta, nuestras fortalezas,
debilidades y oportunidades; el analisis del entorno competitivo y cambios tecnol6gicos, asi como
las implicancias de caracter financiero inherentes a las decisiones operativas, mas conocidas como
amenazas.

En Ecuador existe competitividad entre las cooperativas de ahorro y crédito, toda vez que estan
afrontando la Pandemia con todos los recursos disponibles en la actualidad. Una herramienta que
es de mucho valor es la planificacion estratégica que se ha convertido en un aliado principal toda
vez que una empresa o institucién que no cuente con una vision, mision, valores corporativos,
objetivos estratégicos tiende a sucumbir, mientras que existen otras que estan encaminadas a lo
gue quieren en los préximos afios.

La Cooperativa de Ahorro y Crédito “Kullki Wasi” Ltda., no es la excepcion debe someterse a la
estructuracion de nuevos planes, programas y proyectos si quiere proyectar sus actividades

econdmicas y lograr la sostenibilidad econémica y financiera hasta el 2025.

1.1.2. Formulacion del problema

¢Como incide el disefio de la planificacion estratégica para la COAC Kullki Wasi Ltda. Agencia
Pelileo, periodo 2021- 2025?

1.1.3. Delimitacion del problema

Objeto de estudio: Planeacion Estratégica.



Campo de accion: Cooperativa de Ahorro y Crédito “Kullki Wasi” Ltda. Agencia Pelileo.

1.1.4.  Sistematizacion del problema

¢Se considera necesario el disefio de una planificacion estratégica para la COAC Kullki Wasi?
¢Como contribuird la planificacion estratégica a la gestion administrativa de la institucion?

¢ Qué herramientas se utilizarian para disefiar la planeacion estratégica para la cooperativa?
¢Qué incidencias tendra la planeacién estratégica en la cooperativa frente a la competitividad

agresiva de las otras COAC?

1.1.5. Obijetivos

1.1.5.1. Objetivo general

Disefiar la planificacion estratégica para la COAC. Kullki Wasi Ltda. Agencia Pelileo, periodo

2021- 2025, con el fin de mejorar el rendimiento financiero.

1.1.5.2. Objetivos especificos

o Describir las bases tetricas relacionadas con el disefio de la planificacién estratégica.

e Realizar un diagnéstico estratégico que oriente la estructuracion de la planificacion
estratégica de la COAC. Kullki Wasi Ltda.

o Establecer planes, programas, proyectos y presupuesto que impulsen la rentabilidad de la
COAC. Kullki Wasi Ltda.

1.1.6. Justificacion

El presente proyecto de investigacion se pretende disefiar la planificacion estratégica para la
Cooperativa de Ahorro y Crédito Kullki Wasi Ltda., para mejorar la administracion financiera 'y
organizacional, lo cual afecta directamente en la toma de decisiones y en la rentabilidad de la
misma.

Por lo mencionado anteriormente es necesario el disefio de la planificacion estratégica para la
institucion, al contar con una planificacion acorde a las necesidades de la institucion se puede
maximizar el aprovechamiento de los recursos tanto humanos, materiales y econdémicos lo cual
permitird tener una estabilidad econémica como institucion financiera'y cumplir con los objetivos

propuestos a futuro.



1.1.6.1. Justificacion tedrica

La presente investigacion se justifica tericamente porque para realizarlo se requiere el apoyo de
varias fuentes bibliograficas recopiladas de varios autores que sean referentes al tema de
investigacion ademas se utiliza la tecnologia para realizar consultas de informacion actual, que

ayudara al disefio de la planificacion estratégica.

1.1.6.2. Justificacion metodoldgica

La presente investigacion se justifica metodoldgicamente, porque se aplicard métodos, técnicas e
instrumentos de investigacion que permitan recabar informacion necesaria para el disefio de la
planificacion estratégica de la COAC. Kullki Wasi Ltda. Agencia Pelileo; lo cual facilitara el

cumplimiento de los objetivos propuestos por la institucién.

1.1.6.3. Justificacidn préactica

La presente investigacion desde la perspectiva préctica se justifica porque, existe la necesidad de
mejorar el desempefio de la COAC. Kullki Wasi Ltda. Agencia Pelileo, por medio de la
implementacion de planificacion estratégica, acorde a las necesidades de la institucion que
permita obtener mejores resultados. En la actualidad, la falta de planificacién impacta
significativamente en el desarrollo de las organizaciones.

En la préctica la investigacion beneficia directamente a la COAC. Kullki Wasi, Ltda., e
indirectamente a los empleados de la institucion porque permite cumplir con los objetivos
propuestos y por ende mejorar el rendimiento financiero de la institucion y a los socios que son

la razon de ser de la organizacion cooperativista.

1.2. Antecedentes de investigacion

Para la investigacion en mencién se toma como referencia tres trabajos de investigacion que han
sido realizados con antelacién los mismos tienen estrecha relacién al tema propuesto, con el
propdsito de conocer el objetivo que han tenido y los resultados alcanzados en los mismos, y de
esta manera entender las ideas propuestas en ellos y tomarlas como vélidas para el desarrollo del
trabajo de investigacion.

Tema 1: Plan estratégico para la cooperativa de ahorro y crédito Minga Ltda., agencia Riobamba,
provincia de Chimborazo

Autor: Ana Jacqueline Ortega Pazos

Fecha de publicacién: 2019



Editorial: Riobamba. Escuela Superior Politécnica de Chimborazo.
El estudio se lo lleva a cabo con el fin de que la planificacion estratégica, se convierta en una
herramienta fundamental y que ayude a la disminucion y control de la cartera vencida, en la
institucién. Para su desarrollo se efectud, encuestas a los socios de la institucion y observacion
que se ejecutd en toda la entidad. Dentro de los hallazgos se encontré no cuentan con un plan
estratégico para la recuperacion de la cartera vencida y la falta de un reglamento actualizado para
el otorgamiento de los créditos y cobranzas que permitan tener un proceso eficiente y por ende la
disminucién y control efectivo de la cartera. (Ortega Pazos, 2019)
El plan estratégico estd dirigido principalmente a mejorar los procesos de trabajo en las
operaciones de crédito, que permitan un mejor control de las mismas, y se disminuyan los riesgos
crediticios logrando aumentar su indice de liquidez.
La investigacion tiene como objetivo fundamental: disefiar un Plan Estratégico que viabilice la
recuperacion de cartera vencida en la Cooperativa de Ahorro y Crédito Minga Ltda., en la agencia
Riobamba, provincia de Chimborazo del cual se desprende los siguientes Objetivos Especificos:
Aplicar referentes tedricos y cientificamente que sirvan de guia para la aplicacién de la presente
investigacion, disefiar la metodologia propicia que ayude al analisis de la situacion actual de la
cooperativa. Y disefiar plan estratégico para la minimizacion de la cartera vencida de la
Cooperativa y apreciar los resultados esperados en el corto plazo. (Ortega Pazos, 2019)
La presente investigacion pretende brindar la oportunidad a la cooperativa de modernizar sus
politicas de crédito y su sistema operativo, lo cual permitira crecer la confianza de sus socios y
mejorar los estandares de calidad en todos sus productos y servicios que ofrece, logrando asi su
desarrollo eficiente. Finalmente se recomienda a la cooperativa implementar la investigacion ya
que la misma ayudara a la correcta toma de decision en la entidad.
Tema 2: Plan estratégico para la pequefia empresa “El Lojanito” ubicada en la Provincia de
Pichincha, parroquia rural Conocoto, Valle de los Chillos al sur- este del Cantdn Quito periodo
2018-2022
Autor: Amboya Lema Gloria Estefani y Mufioz Salazar Melisa Valeria
Fecha de publicacion: 2018
Editorial: Quito. Universidad Central del Ecuador.
El trabajo de investigacion busca a través de la propuesta de un plan estratégico, que el duefio de
la pequefia empresa y los trabajadores que la integran, tendran una mejor vision de los objetivos
de la empresa a corto y mediano y largo plazo, ademas facilitara la definicion de metas, politicas
y acciones adecuadas que mejorarén la rentabilidad y crecimiento de la empresa. (Mufioz, 2018)
Para garantizar que los esfuerzos, recursos y capitales invertidos en la pequefia empresa “EL
LOJANITO” den resultados, es necesario establecer un plan estratégico. Sera clave para adecuar
la organizacion al mercado del maiz tostado, y para definir las funciones de los trabajadores que
componen la misma, ademas permitira corregir los errores y superar los obstaculos que se presente
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durante la produccién y comercializacion de maiz tostado con sal, dulce de higo y aji de chocho.
En el trabajo se llega a las siguientes conclusiones:

EL LOJANITO, es una pequefia empresa conformada por 10 trabajadores, su principal actividad
econdmica es la produccion y comercializacion de productos alimenticios nativos de la zona,
como son maiz tostado con sal, dulce de higo y aji de chocho. La empresa es relativamente joven,
solamente lleva cuatro afios en el mercado ecuatoriano. Pero debido a la simplicidad de su
estructura organizacional y de la actividad econdmica, no se ha visto en la necesidad de establecer
una planificacién estratégica, y actian de acuerdo con las eventualidades o situaciones que se
presenten. Debido a la necesidad de aumentar el posicionamiento en el mercado competitivo de
los productos alimenticios tipicos, se ven en la necesidad de gestionar cambios y establecer

estrategias para lograr mejor alcance de sus objetivos y mejorar la calidad de sus productos (Mufioz,
2018).
Gracias al estudio situacional realizado a la pequefia empresa, se logré determinar otras

debilidades a parte de la ausencia de planificacion estratégica. Las principales son: la falta de una
estructura organizacional y de funciones, ausencia de documentacion de procesos, entre otros, los
cuales justifican el desequilibrio en las distintas operaciones de la empresa. El cuadro de mando
integral (CMI) permiti6 a la direccién de la empresa El Lojanito, medir los resultados generados
con la implementacion de la planificacion estratégica, e identificar cuéles fueron los beneficios
financieros obtenidos y medir el coeficiente de efectividad en la operatividad de la misma.
Tema 3: Plan Estratégico para la Empresa Serviexpress Dedicada al Servicio Técnico Automotriz
en la Ciudad de Guayaquil

Autor: José Gregorio Neira Loza y Claudia Elizabeth Tenelema Perez

Fecha de publicacién: 2017

Editorial: Guayaquil. Universidad de Guayaquil.

El trabajo de investigacion busca a través de la propuesta es analizar la situacion actual de la
Empresa SERVIEXPRESS S.A. para elaborar la visién, mision y objetivos estratégicos en la
Organizacion. Ha si como disefiar un plan de accion en funcion de las estrategias planteadas para
optimizar los recursos y procesos en Serviepress.

En el trabajo se realiza una exploracién del entorno de la empresa sujeto de estudio de acuerdo
a los resultados de la investigacion obtenidos se puede determinar que los factores que carece y
afectan el funcionamiento de las actividades operativas en la empresa son: la direccion y
desarrollo de la planificacion, implementacion de la mision, vision, objetivos, metas y politicas
organizacionales, estrategias funcionales, aplicacién de un organigrama y designacion de los
puestos de trabajo (Neira Loza , 2017).

Sin embargo, también se ha podido constatar que existe el 100% de empleados que carecen de
capacitacion en temas de planificacion de operaciones, conocimiento del manual de funciones,

estrategias para brindar una atencion adecuada a cliente, lo cual genera poco rendimiento en las
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tareas designadas, lo que también se considera como un factor de insatisfaccion.

La empresa Serviexpress tiene a favor el cumplimiento eficaz del tiempo de entrega de los
vehiculos reparados a los clientes ya que el 70% de ellos afirma que el servicio es rapido y
oportuno, y que el servicio técnico brindado en sus propias instalaciones permite minimizar costos
de operacion, lo cual resulta muy satisfactorio para incrementar el portafolio de clientes y alcanzar
un posicionamiento en el mercado local (Neira Loza , 2017).

Se puede concluir que la planificacion estratégica es fundamental, esta ejerce influencia directa

en el entorno organizacional, de ella depende el éxito o fracaso de la organizacion.

1.3. Marco Tebrico

1.3.1. Planificar

“Planificar es un proceso que permite organizar y seleccionar acciones que conlleven al
cumplimiento de objetivos propuestos, a través de la investigacion y la utilizacion de recursos

disponibles.” (Autores, Colectivo de, 2019).

1.3.1.1. Plan Estratégico

a. Planificacion Estratégica
Es el proceso por el cual los dirigentes ordenan sus objetivos y sus acciones en el tiempo. No es
un dominio de la alta gerencia, sino un proceso de comunicacion y de determinacion de decisiones
en el cual intervienen todos los niveles estratégicos de la empresa”. La Planificacion Estratégica
tiene por finalidad producir cambios profundos en los mercados de la organizaciony en la cultura
interna. (THOMPSON, 2017). Esta expresion no es mas que un Plan Estratégico Corporativo, el cual
se caracteriza fundamentalmente por coadyuvar a la racionalizacion de la toma de decisiones, se
basa en la eficiencia institucional e integra, la visién de largo plazo (filosofia de gestion), mediano
plazo (planes estratégicos funcionales) y corto plazo (planes operativos).
La planificacion estratégica implica, necesariamente un proceso intercambio de arriba abajo y de
abajo arriba en la organizacion; la direccion general marca metas generales para la empresa
(apoyada en la informacion de mercados recibida, con seguridad, de las unidades inferiores) y
establece prioridades; las unidades inferiores determinan planes y presupuestos para el periodo
siguiente; esos presupuestos son consolidados y corregidos por las unidades superiores, que
vuelven a enviarlos hacia abajo, donde son nuevamente retocados, etc.
Para (Baca, 2013) la planeacion estratégica “es un mecanismo importante para la toma de decisiones
dentro de las instituciones”, en ellas se pueden establecer el cumplimiento de los objetivos
planteados y especialmente de los planes de accion que van a estar encaminados a lograrlos.
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Segun (Mufiiz, 2009) indica: “Es una herramienta de acciones que permite ordenar y establecer que
secuencia deben recorrer las instituciones para llegar a sus metas propuestas, siempre y cuando
estén conscientes de los cambios que su entorno puedan presentar”, las organizaciones deben
plantearse objetivos que les permita crecer en los diferentes aspectos que se involucra una
organizacion.

En las empresas hoy en dia la planificacion juega un papel muy importante, seglin (Tang, 2002) “el
éxito de una gestion estratégica no esta en solo desarrollar el plan de la empresa, sino también los
ejecutivos aprenden a reconocer la importancia de este proceso gracias a su participacién directa
con el cumplimiento del plan”, esto quiere decir, que los colaboradores son el alma de las
organizaciones debido a que son los que ejecutaran las estrategias o acciones que permitan

cumplir con lo planificado.

1.3.1.2. Principios de la Planificacion Estratégica:

La planificacion estratégica debe tener los siguientes principios: (Garcia & Valencia , 2007).

o Debe ser clara y precisa.

¢ Relacionarse al entorno, esto implica adaptarse a cambios.

e Debe ser medible.

o Debe involucrar a todas las areas de la organizacion.

o Debe ser factible la ejecucion y establecer un plazo maximo de tiempo.

o Debe ser incluyente, es decir deben participar todos los colaboradores de la empresa.

Se puede argumentar que, implementar un plan estratégico conlleva tener en cuenta algunas
caracteristicas especiales, para obtener buenos resultados, es una herramienta que permite alinear
a toda la organizacion y evaluar después de un periodo determinado buscando siempre maximizar
los resultados.

Uno de los principales propositos de la planificacion estratégica es cumplir con los objetivos
propuestos, es decir llevar a cabo cada accion o estrategia que nos permita alcanzar los resultados
planificados. Se requiere que todos los departamentos tengan participacion y conocimiento hacia
donde quiere ir la empresa.

Segln (Gonzalez, 2019) indica: todas las organizaciones poseen una estrategia, que las direcciona
hacia algun rumbo, por esto es trascendental que el plan sea formal, al derivarse de un analisis del
entorno, es por eso que se requiere valorar las fortalezas y las debilidades e identificacion de
oportunidades para lograr una ventaja competitiva.

Para (Navajo, 2009) los beneficios que se obtiene al implementar una planificacion estratégica son
los siguientes:

e Anticiparse a cambios que se presenten.



o Identificar procesos de alto impacto para centrar esfuerzos y atencién

e Optimizar recursos.

e Mejor comunicacion entre mandos altos, medios y personal operativo en busqueda de mejores

resultados globales.

o Evaluar el desempefio de todos los colaboradores y aplicar medidas correctivas de ser el caso.

1.3.1.3. Modelos de planificacion estratégica.

Modelo propuesto por Fred David en 1988 en donde menciona que la planificacion estratégica se

basa en la ejecucién y evaluacion de las estrategias propuestas.

!
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Figura 1-1: Modelo de Fred David

Fuente: Conceptos de Administracion estratégica, Fred David, 2018.

El modelo de Fred David propone que primero se establezca los objetivos, estrategias y mision
en base al entorno actual, luego de eso recomienda se realice auditorias internas y externas que
permitan determinar oportunidades, amenazas, debilidades y fortalezas, para reestructurar la
mision en base a la informacion obtenida, para que finalmente se formulen las estrategias y
objetivos. Ademas, indica que se deben fijar metas en base a los objetivos y politicas las

estrategias, establecer un proceso de control para medir los resultados esperados y crear un plan

estrategia
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de accién en el caso de que no se obtenga los resultados.
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1.3.1.4. Caracteristicas de Plan Estratégico

El plan estratégico debe cumplir con las siguientes caracteristicas:

o Debe ser flexible no rigido con la posibilidad de adaptarse

o Debe ser global que debe comprender a toda la empresa.

o Debe ser operativo no deben alejarse de la realidad deben poder ser llevados a la practicas y
alcanzables.

o Debe ser participativo deben estar involucrados todos los actores de la empresa

e Debe ser formal estar por escrito ordenado y sistémico

o Debe ser conocido la empresa donde debe socializar los objetivos, estrategias y programas.

1.3.1.5. Componentes del Proceso de Planificacion Estratégica

e Misiony Vision

Partiendo de la vision y la misidn, y la trayectoria de la institucion, se establecen cuatro elementos

fundamentales que resumen y definen de manera sustantiva la vision de la empresa 'y que a su vez

proporcionan directrices especificas de trabajo.

1. Contar con un equipo de liderazgo idéneo y comprometido respecto a la situacion de la

institucién, participando activamente en la basqueda de soluciones efectivas de problemas y la

sostenibilidad de la empresa.

2. Promover la imagen de la empresa ante posibles financiadores como institucion comprometida

en la ejecucion de programas sociales de educacion superior.

3. Impulsar y desarrollar una administracién eficiente, confiable y transparente en sus procesos,

optimizando y usando razonablemente los recursos.

4. Lograr la sostenibilidad financiera a través de diversificar las fuentes de financiamiento que

contribuyan a la ejecucién de los programas sociales que propicien la formacion profesional de

los jovenes de escasos recursos econémicos.

A partir de los elementos fundamentales de la vision y mision, surgieron los objetivos estratégicos

institucionales. (Fred, 2018)

e Objetivos Estratégicos: Son objetivos de accion que se definen sobre la base de una accion,
indicada por un verbo en infinitivo y una variable estratégica, generalmente es de caracter
multidimensional se miden por indicadores (Frances, 2006a).

Para iniciar con ellos es esencial:

El analizar la mision, vision y el FODA de las unidades administrativas.

e Revisar material historico institucional a fin de identificar los ejes estratégicos de la empresa.
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o Desagregar la visién y mision en extractos para establecer e integrar de mejor manera los ejes
estratégicos de la empresa identificados en el paso anterior (Fred, 2018).

A partir de la secuencia de pasos antes mencionada, se plantearan y validaran los objetivos

estratégicos que forman el Plan Integral para los proximos afios en la empresa.

e Creacion, evaluacion y seleccion de las estrategias

Las estrategias son los medios por los cuales se logran los objetivos estratégicos; es decir, las

acciones potenciales que requieren la toma de decisiones por parte de la direccion, asi como la

Optima asignacion de recursos que garanticen la consecucidon de los objetivos planteados de forma

efectiva.

Para el disefio de las estrategias se seguira el proceso siguiente:

1. Analizar y evaluar detalladamente los FODA's de las unidades administrativas.

2. Analizar y evaluar cuidadosamente los objetivos estratégicos planteados en la etapa anterior.

1.3.1.6. Formulacion de la estrategia

A. Tipos de estrategias. Efectuada la estrategia los directivos deben saber cuando no se esta
desarrollando apropiadamente una estrategia, para esto es inevitable ejecutar un monitoreo para
su realizacion. En este nivel se proporciona la consiguiente fase de implantacién y formulacion
de estrategias, que tiene como finalidad revalidar las metas y estrategias corporativas existentes
0 para proponer cambios (Rojas & Medina, 2011).

Las estrategias son mecanismo que contribuira en el logro de los objetivos. Las diferentes
estrategias corporativas contienen niveles de expansion geogréafica, diversificacién, adquisicion
de competidores, obtencion de control sobre proveedores o distribuidores, desarrollo del producto
y penetracion en el mercado. Siendo su Unico propdsito establecer e informar a través de un
procedimiento de objetivos y politicas una representacion de lo que quiere que sea la organizacion
(Dimitri & Rodriguez, 2009).

La estrategia hace referencia a un plan de trabajo que va a presenciar el logro de los objetivos a
mediano y largo plazo, constituyéndose un intermediario para alcanzar el propdésito de la empresa
en la retribucion correcta de sus recursos, incorporando una ventaja competitiva frente a la
competencia , debido a que es un método que sirve para distinguir las tareas directivas y
administrativas , de manera que la distribucién se ajuste a la situacion actual de la compafiia,
precisando la contribucion econdémica y no econémica que la organizacion hara a sus grupos de
interés (Lerma & Bércena, 2012).

Las estrategias son acciones encaminadas a lograr un objetivo en especifico. Estas estrategias
pueden ser construidas a tres niveles, los cuales son: empresariales, funcional y corporativas. Las
estrategias empresariales, son las que se desarrollan para generar ventajas competitivas.; las

funcionales son aquellas que se elaboran para dirigir la gestion de la empresa y se estructuran para

11



cada departamento de la empresa con la finalidad de generar valor agregado a los productos o
servicios que se ofertan, y al final estan las estan las estrategias corporativas las cuales son las
que se utilizan para ampliar el negocio a otros sectores o industrias.

i. Estrategias empresariales. Esto sustenta que para proponer las estrategias empresariales
se puede utilizar el modelo de las cinco fuerzas de Porter, pues este permite darle forma al
ambiente. EL autor afirma que se puede ampliar el panorama de la organizacion,
comprender la interrelacion entre los cinco factores, considera las situaciones que puedan
presentar a corto, mediano y largo plazo que puedan presentarse en la organizacion y
evaluar y medir el cumplimiento de las expectativas de la organizacion tanto a corto como
mediano plazo.

El modelo de las 5 fuerzas de Michael Porter tiene los siguientes elementos:

Nuevos participantes, es el factor que analiza la posible entrada de nuevos competidores al

mercado en que se desarrolla la empresa, el cual representa una amenaza para la organizacion.

Proveedores, es el factor que analiza el poder de negociacion de los proveedores o lo que es lo

mismo decir la capacidad de los proveedores para imponer sus politicas frente a la venta de los

materiales e insumos que necesita la empresa.

Clientes, es el factor que analiza el poder de negociacion de los proveedores, es decir lo que estan

dispuestos a pagar los clientes por la adquisicion del servicio.

Sustitutos, analiza los productos o servicios que pueden sustituir al que la empresa oferta.

Competidores, analiza las caracteristicas de los competidores actuales de la organizacion.

ii. ii. Estrategias a nivel funcional. Esto afirma que estas estrategias se plantean a nivel
departamental, las cuales dictan los lineamientos para que se genere valor agregado en la
produccion de los bienes y servicios que se ofrecen en la organizacion, a traves de los
procesos y procedimientos. (Perez, 2018)

iii.  Estrategias de nivel corporativo. Esto afirma que este tipo de estrategia es conocida
también como la de negocios multiples, que consiste en ampliar la cartera de negocios de

la organizacién en funcién de aspectos fundamentales como a continuacién se detalla.
(Perez, 2018)
= Integracion hacia adelante; consiste adquirir negocios como distribuidor con la finalidad de

tener dominio sobre los canales de distribucion.

= Integracion hacia atréas; la cual consiste expandir el negocio de la organizacion como
proveedor. Estrategia que puede plantearse para asegurar la continuidad de las provisiones
gue necesita la empresa.

= Integracion horizontal. Esta estrategia consiste en adquirir empresas que formen parte del
mismo mercado, de manera que la organizacion que absorbié a la otra posee mayor

participacion de mercado.
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= Penetracién de mercado. Esta estrategia consiste en incrementar la participacion de la
empresa en su mercado actual y con los productos actuales que ofrece.

= Desarrollo de mercados. Esta estrategia consiste en colocar los productos actuales en otros
mercados, es decir que consiste en influenciar la compra del producto actual en un nuevo
mercado.

= Desarrollo de productos. Esta estrategia consiste en desarrollar nuevos productos, y
ofrecerlos en el mercado actual.

= Diversificacion. Esta estrategia, consiste en desarrollar nuevos mercados y nuevos productos;
para desarrollar nuevos mercados se puede colocar nuevos productos en el nuevo mercado o
el mismo producto; y para desarrollar productos se puede colocar el nuevo producto en el

mismo mercado 0 en uno NUeVo (Perez, 2018).

1.3.2. Direccionamiento

1.3.2.1. La Misién

Es el término que se utiliza para los planes que diferencian a una empresa de otras, siendo esta el
motor de cada organizacion, cominmente las empresas revisan su mision después de periodos
largos, sin embargo, se puede analizar cuando se suponga razonable (Torres, 2014).

La misién representa la razon de ser de la organizacion, es decir, es el principio y valor que
pretenden funcionar para justificar lo que un grupo esta realizando en un determinado periodo
para administrar adecuadamente los recursos de la empresa (Rojas & Medina, 2011).

Seguln Rojas & Medina, (2011) los objetivos de elaboracién de la mision son:

Advertir los cambios que desplegaran una recéndita influencia en la empresa.

Atenuar a trabajadores, clientes y otros, una identidad y un sentido de las unidades de desarrollo.
Desarrolla valores efectivos en los miembros de la empresa para facilitar el desempefio de las

tareas.

1.3.2.2. LaVision

La vision es la herramienta que precisa hacia donde quieren llegar las empresas en el futuro, es la
cualidad en que la organizacion se admite a si misma generando valor para enfrentar las
circunstancias del entorno, es simbiotica con la mision y se revisan en el mismo periodo (Torres,

2014).
La vision es el vinculo general de ideas, que administran el marco de referencia de lo que un

negocio quiere lograr ser en un plazo determinado, puntualizando el rumbo y orientacion de las

empresas; asi mismo es el perfil de como pretendemos que deba ser la nuestra organizacion méas
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adelante, concretandose en un periodo determinado, inspirando y motivando a quienes tienen un

interés marcado en el futuro de la misma (Rojas & Medina, 2011).

1.3.2.3. Beneficios de un Plan Estratégico

Es importante para cumplir con las responsabilidades de gerencia
Formula y contesta a interrogantes de la empresa
Incorpora un conjunto de fuerzas decisivas para la empresa.
Brinda beneficios conductuales en diferentes areas, mejora el canal de comunicacion,
capacitacion de directivos, incrementa el sentido de participacion
Mejora la eficacia y eficiencia en la empresa
Ayuda en la toma de decisiones

Ayude a mejorar las relaciones y comunicacion en la empresa

1.3.2.4. Limitaciones de un Plan Estratégico

Las principales falencias que tiene la planificacion estratégica son:

La Falencia de la predeterminacion: La planeacién estratégica no necesita prondsticos si no
estabilidad durante el desarrollo de la estrategia, estas son concebidas de forma pura y no
necesitan un periodo de tiempo pues pueden crearse en cualquier momento y para cualquier
empresa.

La Falencia de la separacion: Si el sistema se ocupa de pensar, entonces el pensamiento debe
estar separado de la accién, la estrategia de las operaciones (tacticas), la formulacion de la
aplicacion, los que piensan de los que hacen y los estrategas de los objetos de sus estrategias.
Lo anterior es falso, los directivos que se apartan y los planificadores ensimismados no solo
generan malas estrategias, no generan ninguna en absoluto. La creacion efectiva de estrategia
conecta la accion con el pensamiento.

La Falencia de Formalizacion: Las investigaciones que se realizan para la creacién de las
estrategias es un proceso complejo por la informacién que se consigue de toda clase de fuentes
gue acttan de forma premeditada y no suelen usar un patrén por lo cual suelen aparecer como

visionarios (Lopez, 2013, p.15).

1.3.2.5. Articulacion Estratégica

La estrategia estd inmersa en una multiplicidad de componentes y factores internos y externos,

muchos de los cuales estan fuera del control y la prevision de la empresa. Al tratar al mismo

14



tiempo con factores organizacionales y factores ambientales, la estratégica empresarial que actla
como verdadero punto de union entre ellos, busca dirigir de la mejor manera posible los esfuerzos
y recursos empresariales hacia resultados capaces de asegurar la consecucion de los objetivos
empresariales p.116 (Sandra & Tania, 2015).

1.3.2.6. Fases de un Plan Estratégico

Cualquier proceso de planificacion, en general, implica dos grandes fases por un lado la Fase

Analitica en la que lo mas importante es situarse frente al problemas, en realidad, frente al futuro

no siempre problematico y decidir qué camino tomar por otro lado esta la fase de Programacién

de aquello que se ha decidido hacer. La planificacion Estratégica, debido a su caracter continuo,

tiene una tercera fase que es el proceso de seguimiento y evaluacion. (Paris, 2005, p.54-55.)

a. [Fase Analitica

Esta integrada por la definicion de objetivos organizacionales, el analisis del entorno externo e

interno de la propia organizacion en sus situaciones presentes, prospectivas y la determinacion de

estrategias para la consecucion de los respectivos objetivos. En la siguiente fase, en cuanto al

proceso de la planeacion estratégica se basa en la ejecucion y desarrollo de los distintos puntos a

continuacion (Sierra y Bernal, 2008).

o Definicion de objetivos institucionales o corporativos de las compafiias y ajustes sobre la base
del respectivo diagnoéstico organizacional interno y externo.

e Elaboracién de un andlisis del ambiente interno y externo de la organizacion. Identificacion,
desarrollo e implementacion de las estrategias mas adecuadas para el logro de los objetivos
organizacionales en base al analisis externo e interno de la institucién que nos permite generar
los mejores resultados (Sierra y Bernal, 2008).

b. Fase Tactica u Operativa

Comprende la definicion del plan de accion (actividades y responsables) la asignacion del

presupuesto de inversion para la implementacion del respectivo plan estratégico (Sierra & Bernal,
2008).
Sierra & Bernal, (2008) indican que esta fase es definir el plan de accién definir las actividades clave,

designar a los responsables del desarrollo o implementacion del respectivo plan y asignar los

recursos (presupuestos) necesarios para su respectiva puesta en marcha.

e El plan de accion se basa en las principales actividades segun los objetivos corporativos
definidos y sus respectivas estrategias.

e Adicional al plan de accion, los planes estratégicos requieren una asignacién presupuestal, ya

que las acciones a realizar para el desarrollo de planes requieren de recursos financieros (Sierra
& Bernal, 2008).
c. Fase Estratégica
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En esta fase se desarrolla el seguimiento de los planes estratégicos la continuidad y el seguimiento
de las estrategias para buscar la mejora continua y el auto perfeccionamiento.

1.3.2.7. Etapas de la Planeacion Estratégica

3. Andlisis interno de
la organizacion

1. Disefio de objetivos
empresariales

2. Analisis externo

4. Formulacion de las 5. Establecimiento de
alternativas estratégicas [ de la planificacion 6. Implementacion
para la organizacién estratégica

Figura 2-1: Etapas de la planeacion estratégica
Fuente: Chiavenato (2016).

Para aplicar la Planeacion Estratégica se consideran seis etapas donde como primera etapa se tiene
que fijar objetivos empresariales dando un prop6sito comun y una razén de ser para la empresa,
en este punto recordamos que toda organizacién econdmica tiene por lo menos tres objetivos
generales: supervivencia, crecimiento y utilidades, es decir, tres “voluntades organizacionales”
independientes de las voluntades de los ejecutivos. Ademas, tiene objetivos particulares que

dependen de los deseos de los gerentes. Estos objetivos “contingentes” implican metas cifradas.
(Arce Burgoa, 2010)
a. Anélisis externo

En esta etapa es necesario realizar un analisis de los entornos: macro y micro entorno.

El anélisis externo es aquel que ayuda a una empresa a identificar y evaluar todos los factores
externos como acontecimientos, situaciones y tendencias que afectan a su desempefio, y que no
puede controlar. En realidad, las empresas realizan este tipo de andlisis para descubrir
sus oportunidades y amenazas. De manera que pueda minimizar el impacto de las amenazas que
enfrenta y aprovechar al méximo las oportunidades que se le presenten.

b.  Andlisis interno de la organizacion

La tercera etapa se necesita elaborar un analisis de la situacion actual de la empresa, se proponen
instrumentos para analizar los recursos y las capacidades que tiene una empresa, y permiten
identificar fortalezas y debilidades, especialmente aquellas que constituyan competencias
centrales y ventajas competitivas.

Formulacion de las alternativas estratégicas para la organizacion.
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Un cuarto paso formula varias estrategias y se seleccionan las que serian beneficiosas para la
empresa, es decir se elabora un proceso analitico que ayude a las organizaciones a fijar los
objetivos y elegir sus recursos de accion, que les permita asumir riesgos y aprovechar las
oportunidades del entorno.

C. Establecimiento de la planificacion estratégica

El quinto paso se elabora un plan estratégico, El estudio esté orientado a analizar la planificacion
estratégica de la empresa, considerando sus etapas para optimizar su competitividad.
Metodol6gicamente se enmarca en las empresas, utilizando un enfoque cuantitativo positivista,
de tipo descriptivo y disefio no experimental, transaccional de campo. Concluyendo, que en las
empresas las tres etapas estan presentes en forma moderada, pero se destacan las fases de
planeacion y evaluacién de la estrategia, presentando oportunidad de mejora la etapa de
implementacion.

En la intencion de sustentar, la gestién estratégica en la formulacion, ejecucion y evaluacion de
acciones que permiten que una organizacion logre sus objetivos, de acuerdo a lo expuesto por
Koontz, Weihrich y Cannice (2012) la formulacion de estrategias incluye la identificacion de
debilidades y fortalezas internas de una organizacion, la determinacién de amenazas y
oportunidades externas de una firma, el establecimiento de misiones de la industria, la fijacion de
los objetivos, el desarrollo de estrategias alternativas, el analisis de dichas alternativas y la
decision de cuales escoger. Para ello, la ejecucidn de estrategias requiere que la firma establezca
metas, disefie politicas motive a sus empleados y asigne recursos de tal manera que las estrategias
formuladas puedan ser llevadas a cabo en forma exitosa.

d. Implementacion

Con el cual, se busca aplicar dicho plan en la organizacidn. Previo a la evaluacion de estrategias

que comprueba los resultados de la ejecucion y formulacion.

1.3.2.8. Proceso de Planificacién Estratégica

Segun Alvarez (2007). Este proceso tiene cinco fases que se van a describir a continuacion:

e Fase I: en esta fase se debe responder a la siguiente pregunta ¢Ddnde esta actualmente la
organizacion, en términos de posicion competitiva, posicion competitiva, participacion de
mercado?

e Fase Il: en esta fase se debe buscar la respuesta a la pregunta ;Ddonde queremos estar y como
estar organizados?, esto implica la definicion de fines y objetivos.

e Fases Ill: esta relacionada con la direccién estratégica y formulacién de la estrategia que
permita alcanzar los fines u objetivos a alcanzar busca contestar la pregunta (COomo

conseguimos estar donde queremos?
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e Fase IV: se centra en la eleccion de alternativa preferida o la mejor alternativa para alcanzar

los fines u objetivas perseguidos. P.69.

1.3.2.9. Modelos de Planeacidn Estratégica

Los principales pasos para desarrollar un plan Estratégico son:

1. Fijacién de Objetivos

2. Verificacion externa

3. Verificacion interna

4. Evaluacion de estrategias

5. Puesta en operacion de la
estrategia

6.Fijar plazos para todo el
proceso

I‘

Figura 3-1: Plan estratégico

Fuente: (Perez, 2018).

1.3.2.10. Mapa estratégico

Expresa la estrategia competitiva, en el ambito corporativo o de negocio, mediante un diagrama
de burbujas que representa las relaciones de causalidad de los objetivos de cada perspectiva

siguiente. (Frances, 2006).

1.3.3. El Analisis FODA

De acuerdo a (Maho, 2015, pags. 127-129) El analisis FODA, es una metodologia de estudio de la
situacion de una empresa 0 un proyecto, que analiza sus caracteristicas internas (debilidades y
fortalezas) y su situacion externa (amenazas y oportunidades) en una matriz cuadrada.

Se trata de una herramienta administrativa que nos permite conocer la situacion real y actual en
gue se encuentra una organizacion, empresa o proyecto analizando los entornos a los que esta
expuesta la mismas como sus Amenazas y Oportunidades ademas de visualizar internamente
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cudles son sus puntos fuertes como Fortalezas y débiles como debilidades, con la finalidad de

planificar estrategias futuras.

1.3.3.1. Analisis Externo

La situacion externa se conoce como la evolucion histérica y esperada en el entorno en el que se
desenvuelve la empresa, como el mercado, la situacién ante los clientes y proveedores. (Solérzano
y Alafia, 2015, p.70).

Amenazas

Son factores externos que comprometen o amenazan la permanencia de la empresa en el tiempo
gue pueden ocasionar un cierre inesperado.

Oportunidades

Son factores externos que pueden ser beneficiosos para la empresa son una alternativa a los
posibles problemas internos de la empresa.

La organizacion no existe ni puede existir fuera de un ambiente, fuera de ese entorno que le rodea;
asi que el analisis externo permite fijar las oportunidades y amenazas que el contexto puede
presentarle a una organizacion.

El proceso para determinar esas oportunidades o amenazas se puede realizar de la siguiente
manera: a- Estableciendo los principales hechos o eventos del ambiente que tiene o podrian tener
alguna relacién con la organizacién. Estos pueden ser:

De carécter politico:

e Estabilidad politica del pais.

e Sistema de gobierno.

¢ Impuestos.

e Comercio internacional.

e Instituciones publicas.

De caracter legal:

¢ Impuestos sobre ciertos articulos o servicios.

¢ Forma de pago de impuestos.

e Impuestos sobre utilidades.

Legislacion

o Laboral.

e Mantenimiento del entorno.

¢ Descentralizacion de empresas en las zonas urbanas.
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Econdmicas

¢ Deuda publica.

e Nivel de salarios.

e Nivel de precios.

De caracter social:

e Crecimiento y distribucion demogréfica.
e Empleo y desempleo.

e Sistema de salubridad e higiene.

De carécter tecnologico:

e Rapidez de los avances tecnolégicos.

e Cambios en los sistemas.

1.3.3.2. Analisis Interno

Son aquellos inherentes a la organizacion y dependen directamente del manejo del administrador.
El andlisis interno se refiere a aquellos aspectos internos de la empresa que se deben maximizar
(fortalezas) o minimizar (debilidades) para enfrentar los retos que presenta el ambiente externo.
Son variables controlables para nuestra organizacion. (Solérzano y Alafia, 2015, p.79)

Fortalezas

Son los puntos fuertes internos de la empresa que a este le da una ventaja competitiva en el
mercado en referencia de la competencia

¢A gué recursos de bajo coste o de manera Unica se tiene acceso?

¢Qué elementos facilitan obtener una venta?

¢Qué hace la empresa mejor que cualquier otra?

¢ Qué percibe la gente del mercado como una fortaleza?

Algunas de las preguntas que se pueden realizar y que contribuyen en el desarrollo son: ¢{Qué
ventajas tiene la empresa?

Debilidades

Son los puntos débiles internos que le empresa tiene son falencias o carencias que poseen como

unidad de trabajo.

Las Debilidades son problemas internos, que, una vez identificados y desarrollando una adecuada
estrategia, pueden y deben eliminarse. Algunas de las preguntas que se pueden realizar y que
contribuyen en el desarrollo son:

¢Qué se puede mejorar?

¢Que se deberia evitar?
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¢Qué percibe la gente del mercado como una debilidad?

¢ Qué factores reducen las ventas o el éxito del proyecto?

El andlisis total consta de cuatro pasos:

¢ Analisis Externo (también conocido como "Modelo de las cinco fuerzas de Porter™)

e Andlisis Interno

e Confeccidn de la matriz FODA

o Determinacion de la estrategia a emplear

En sintesis, el analisis interno y externo orienta la ventaja competitiva de la empresa en funcién

de sus fortalezas y oportunidades fundamentalmente como se muestra en el cuadro 1.

Tabla 1-1: La ventaja competitiva de las naciones. Harvard Business Review

Detalle Fortaleza Debilidades

Andlisis interno Capacidades propias Recursos y capacidades escasas
Ventajas Naturales Resistencia al cambo
Recursos propios Problemas del personal
Oportunidades Amenazas

Andlisis interno Nuevas tecnologias Cambio en el entorno
Debilitamiento de los competidores Situaciones del riesgo
Posicionamiento estratégico

Fuente: Porter, M. E. (2017).

Sin embargo, el objetivo de la Planificacion Estratégica puede variar en funcion de diversos
aspectos: del tipo de organizacién, de la situacion econémico-financiera, de la madurez del
negocio, lo que no variara son los beneficios ya sea la estructura, el tipo de negocio, el tamafio o
el posicionamiento en el mercado de la organizacién permite analizar la viabilidad técnica,

economica y financiera del proyecto empresarial. (Martinez y Milla, 2012, p.9).

1.3.4. Cooperativas de Ahorro y Crédito.

Las cooperativas de ahorro y crédito son instituciones locales, con participacion de la comunidad
y brindan servicios financieros a sus socios. Captan ahorros y ofrecen financiamiento a sus socios,
generalmente microempresarios 0 personas naturales, en la actualidad las cooperativas otorgan
créditos de diferentes tipos como pueden ser de consumo, vivienda, micro créditos, hipotecarios,

entre otros.
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1.3.4.1. Creacion de las cooperativas

Segun (Caicedo, 2011) dice: las cooperativas de consumo fueron las primeras en iniciar actividades
en 1844 un grupo de veintiocho trabajadores textiles, crearon la primera cooperativa llamada
Rochdale Equitable Pioneers Society (la Sociedad Equitativa de Pioneros de Rochdale) en cuya
época la industria textil estaba en auge, es decir las cooperativas se crearon con el fin de ayuda
entre sus integrantes o socios, para fabricar y comercializar sus productos.

Otro de los personajes importantes en la creacion de las cooperativas fue Friedrich Wilhelm
Raiffeeisen un aleman quien aseguraba que este sistema debia basarse en los principios de auto
ayuda, auto responsabilidad y auto administracion, pues el inicio de la industrializacién en el siglo
XX, dio lugar a una economia libre dando lugar al aparecimiento de prestamistas inescrupulosos
y ante esta situacion Raiffeeisen, fund6 en 1846, la asociacion para la obtencion de pan y frutas.
Después de que considerd que solamente la autoayuda seria el medio mas eficiente, fund6 en 1864
la asociacion de crédito de Heddesdorf. (Caicedo, 2011)

Desde 1970, los procesos de estas entidades financieras han mejorado y profesionalizado y en
especial en Latinoamérica en donde ya se contaban con profesionales calificados para trabajar en
el marco del proceso de integracion en empresas cooperativas.

En la actualidad el sector cooperativo en el pais ha tenido mucho desarrollo y abarca un gran
porcentaje de mercado en relacion al segmento financiero, es decir el cooperativismo tomo gran

importancia a lo largo de los afios.

1.3.4.2. Cooperativas de Ahorro y Crédito en el Ecuador

Segun el sector cooperativo del Ecuador es: “el conjunto de cooperativas entendidas como
sociedades de personas que se han unido en forma voluntaria para satisfacer sus necesidades
econdmicas, sociales y culturales en comin, mediante una empresa de propiedad conjunta y de
gestion democratica, con personalidad juridica de derecho privado e interés social”. Es decir, son
agrupaciones de personas gque se constituyen juridicamente para ayudarse entre si, en base a los

principios de cooperativismo.

En la Republica de Ecuador, el sistema financiero vigente se compone de instituciones publicas
y privadas, asi como de procesos de economia popular y solidaria mostrando con ello un claro
elemento diferenciador. Todas estas entidades son regidas por una misma normativa en funcion
de su actividad de intermediacion financiera. De ahi la necesidad de analizar el sistema financiero
vigente y sus fines tanto en el sistema bancario, asi como en las cooperativas de ahorro y crédito.
Con esta finalidad se elabora su taxonomia de incoherencias como resultado de la aplicacion de
regulaciones similares a pesar de que su origen y objeto social son conceptualmente diferentes.
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Para ello se realiza un andlisis de la informacion existente de carécter publico, en el segmento de
cooperativas de ahorro y crédito de mayor tamafio conforme a sus activos, en relacién a la
necesidad de generar valor agregado en la aplicacion de los procesos de responsabilidad social
cooperativa bajo, principios de solidaridad y ética en empresas del sector asociativo de propiedad
comun. Se evidencia que el compromiso social afecta a los resultados financieros, pero a su vez,
mejora la gestion en la busqueda incesante del bienestar comdn de socios, entorno natural y
sociedad. (REVESCO, 2021)

Cooperativas financieras en el Ecuador segun la Superintendencia de Economia Popular y

Solidaria, 2020 ha evolucionado en cuanto depdsitos, créditos y activos.

La evolucion del sector en la pandemia

Las cooperativas en el 2020

En millones de délares
*En octubre de ambos anos

Cuenta 2019 2020

Depositos

Figura 4-1: Evolucién de las de Cooperativas Financieras.
Fuente: SEPS, 2020.

1.3.4.3. Funciones de las Cooperativas de Ahorro y Crédito

Segun la (REVESCO, 2021) las funciones de las cooperativas de ahorro y crédito en el Ecuador son:

e Ofrecer créditos a sus socios.

e Constituir dep6sitos en entidades del sistema financiero nacional.

e Proceder como emisor de tarjetas de débito o pago.

e Ofrecer obligaciones de largo plazo con respaldo en sus activos, patrimonio, cartera de crédito
hipotecaria, propia o adquirida, siempre y cuando se originen operaciones activas de crédito

de otras instituciones del sistema financiero.
o Emitir inversiones en el capital social de las cajas centrales.

e Ejecutar operaciones con divisas.
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o Negociar letras de cambio, pagares, facturas que representen obligacién de pago creados por
ventas a credito.

e Conservar por cuenta propia o terceros titulos emitidos por el ente rector de las finanzas
publicas y por el Banco Central del Ecuador.

o Realizar inversiones en el capital de una entidad de servicios financieros o servicios auxiliares
del sistema financiero para transformarlas en afiliadas.

o Recibir depésitos a la vista.

e  Admitir depositos a plazo.

o  Aceptar préstamos y créditos de entidades financieras del pais y del exterior.

e Actuar como originador de procesos de titulacién con respaldo de la cartera de crédito
hipotecaria, prendaria o quirografaria, propia o adquirida.

e Asumir obligaciones por cuenta de terceros a través de aceptaciones, endosos o avales de
titulos de crédito, el otorgamiento de garantias, finanzas y carteras de crédito.

e Efectuar servicios de caja y tesoreria.

e Efectuar cobranzas, pagos y transferencias de fondos, emision de giros contra sus propias
oficinas o las de entidades financieras nacionales o extranjeras.

e Aceptar objetos, muebles, y documentos en dep6sitos para su custodia y arrendar casilleros o
cajas de seguridad para depositos de valores.

1.3.4.4. Ley Orgéanica de Economia Popular y Solidaria del Sector Financiero Popular y
Solidaria, 2011

Titulo I: Del Ambito, Objeto y Principios.

Art 1.- Definicién.- Para efectos de la presenta Ley, se entiende por economia popular y Solidaria
a la forma de organizacién econémica donde sus integrantes, individual o colectivamente,
organizan y desarrollan procesos de produccion, intercambio, comercializacion, financiamiento
y consumo de bienes y servicios, para satisfacer necesidades y generar ingresos, basadas en
relaciones de solidaridad, cooperacién y reciprocidad, privilegiando al trabajo y al ser humano
como sujeto y fin de su actividad orientada al buen vivir, en armonia con la naturaleza , por sobre
la apropiacion, el lucro y la acumulacién de capital. (Registro Oficial 444 de 10-may.-2011, 2018)
Titulo 11

De la Economia Popular y Solidaria

Capitulo |

De las Formas de Organizacion de la Economia Popular y Solidaria

Seccion 3

De las Organizaciones del Sector Cooperativo

24



Art.- 21 Sector Cooperativo. - Es el conjunto de cooperativas entendidas como
sociedades de personas que se han unido en forma voluntaria para satisfacer sus necesidades
econdmicas, sociales y culturales en comdn, mediante una empresa de propiedad conjunta y de
gestion democratica, con personalidad juridica de derecho privado e interés social.

Las cooperativas en su actividad y relacion, se sujetaran a los principios establecidos es esta ley
y a los valores y principios universales del cooperativismo y a las practicas del Buen Gobierno
Corporativo.

La cooperativa es una asociacion autbnoma de personas que se reinen de forma voluntaria para
formar una organizacion democratica buscando el bien comdn para satisfacer sus necesidades y

su estabilidad econémica.

1.3.4.5. Estructura de las cooperativas

La cooperativa de basa normalmente en los modelos de produccién de empresa privada,

tomandola como nicleo del que hacer econémico, aungque como modelos de sociedad mercantil

presenta algunas particularidades en su estructura:

e Con la ganancia se beneficia la prestacién de servicios.

o El excedente disponible se devuelve a los socios en proporcion a sus actividades y servicios.

e El nimero de socios es ilimitado. Pueden ser socios todas las personas que lo deseen, segin
estatutos.

e Elsocio dirige.

e Lapersona tiene voz y voto

e Las personas buscan dar servicios y el beneficio comun

e Los objetivos son dependientes de las necesidades de los socios

e Principal objetivo: ofrecer servicios de calidad y econémicos, y reportar beneficios a los
SOCIO0S.

e Se gobierna con la participacién de todos los socios.

1.3.4.6. Estructura organizacional de las cooperativas de ahorro y crédito

La direccion, administracion y control interno de la Cooperativa, se ejercera por medio de los
organismos siguientes: (Registro Oficial 444 de 10-may.-2011, 2018)
1. Asamblea de Representantes
2. Consejo de Administracion
1.  Comisién de Social

2. Comision de Educacion, Salud y Cultura
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3.

4.

5.
6.

Consejo de Vigilancia
1. Auditoria Interna/Externa
Gerencia
Comité de Crédito
Comité de Activos de Riesgos
Comité de Cumplimiento

Asesoria Juridica

o &~ v Do

Comité Gerencial
Area Administrativa Financiera

Area de Negocios Estratégicos y Atencion General y Area de Sistemas 'y TIC's.

1.3.4.7. Los créditos y las cooperativas

En las CAC, las operaciones de crédito se guian por la clasificacion que la Ministerio de Economia

Popular y Solidaria exige a las cooperativas de ahorro y crédito del pais, mismos que establecen

las pautas para la gestion de la cartera de crédito, estos son: comercio, consumo, microcrédito y

vivienda.

Créditos Comerciales. - Se entiende por créditos comerciales, todos aquellos otorgados a
sujetos de crédito, cuyo financiamiento esté dirigido a las diversas actividades productivas.
Créditos de Consumo. - Son créditos de consumo los otorgados por la Cooperativa a personas
naturales que tengan por destino la adquisicion de bienes de consumo o pago de servicios,
gue generalmente se amortizan en funcién de un sistema de cuotas periddicas y cuya fuente
de pago es el ingreso neto mensual promedio del deudor, entendiéndose por éste el promedio
de los ingresos brutos mensuales del ntcleo familiar menos los gastos familiares estimados
mensuales.

Créditos de Microcrédito. - Es el crédito concedido a un prestatario, sea persona natural o
juridica, o a un grupo de prestatarios con garantia solidaria, destinado a financiar actividades
en pequefia escala, de produccidn, comercializacion o servicios, cuya fuente principal de pago
la constituye el producto de las ventas o ingresos generados por dichas actividades,
adecuadamente verificados por la Cooperativa.

Créditos de Vivienda. - Se entiende por créditos para la vivienda, los otorgados a personas
naturales para la adquisicion, construccién, reparacion, remodelacion y mejoramiento de
vivienda propia, siempre que se encuentren amparados con garantia hipotecaria y hayan sido

otorgados al usuario final del inmueble; caso contrario, se consideraran como comerciales.

Titulo 111: Del sector Financiero Popular y Solidario.

Capitulo I.- De las Organizaciones del Sector Financiero Popular y Solidario
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Art. 79.- Tasas de Interés. - Las tasas de interés maximas actividades y pasivas que fijaran en
sus operaciones las organizaciones del Sector Financiero Popular serdn las determinadas por el
Banco Centro del Ecuador.

Seccion 1: De las cooperativas de Ahorro y Crédito

Art 81.- Cooperativas de ahorro y Crédito. -Son organizaciones formadas por personas

naturales o juridicas que se unen voluntariamente con el objeto de realizar actividades de

intermediacién financiera y de responsabilidad social con sus socios y, previa autorizacion de la

Superintendencia, con clientes o terceros con sujecion a las regulaciones y a los principios

reconocidos en la presente Ley.

Art 83.- Actividades Financieras. - Las cooperativas de ahorro y crédito, previa autorizacién de

la Superintendencia, podran realizar las siguientes actividades.

e Actuar como emisor de tarjetas de crédito y de débito.

e Asumir obligaciones por cuenta de terceros a través de aceptaciones, endosos o avales de
titulos de créditos, asi como por el otorgamiento de garantias, finanzas y cartas de crédito
internas y extras, o cualquier otro documento, de acuerdo con las normas y practicas y usos
nacionales e internacionales.

e Conceder sobregiros ocasionales.

e Cualquier otra actividad financiera autorizada expresamente por la Superintendencia.

e Efectuar cobranzas, pagos y transferencias de fondos, asi como emitir giros contra sus propias
oficinas a las de instituciones financieras nacionales o extranjeras.

e Efectuar inversiones en el capital social de cajas centrales y,

e Efectuar servicios de caja y tesoreria.

e Emitir obligaciones con respaldo en sus activos, patrimonio cartera de crédito hipotecaria o
prendaria propio o adquirido, siempre que, en este Gltimo caso, se originen en operaciones
activas de crédito de otras instituciones financieras.

o Invertir perfectamente, en este orden, en el Sector Financiero Popular y Solidario, sistema
financiero nacional y en el mercado secundario de valores y de manera complementaria en el
sistema financiero internacional.

e Negociar Titulos cambiarios o facturas que representen obligaciones de pagos creados por
ventas a créditos y anticipos de fondos con respaldo de los documentos referidos.

e Otorgar préstamos a sus socios.

e Recibir depositos a la vista y a plazo, bajo cualquier mecanismo o modalidad autorizada.

e Recibir préstamos de instituciones financieras del pais y del exterior,

e Recibir y conservar objetos muebles, valores y documentos en dep6sitos para su custodia y

arrendar casilleros o cajas de seguridad para depdsitos de valores.
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Las cooperativas de ahorro y crédito podréan realizar las operaciones detalladas en este articulo,
de acuerdo al segmento al que pertenezcan, de conformidad a lo que establezca el reglamento de

esta Ley. Ley Orgénica de EPS del Sector Financiero Popular y Solidaria, 2011, (Registro Oficial
444 de 10-may.-2011, 2018)

1.4. Marco conceptual

Ahorro. - Excedentes de dinero que las personas o las empresas depositan en las instituciones
financieras. (Océano/Centrum, Administracion y Finanzas, 2015)

Capital. - Partida del Balance formado con las aportaciones comprometidas por los socios, que
se concretan documentalmente en las acciones del capital escriturado, por el cual responden ante
terceros. (Océano/Centrum, Administracion y Finanzas, 2015)

Cooperativa. -Sociedades financieras de derecho privado, formadas por personas naturales o
juridicas, que, sin perseguir finalidades de lucro, tiene por objeto planificar y realizar actividades
de trabajos de beneficio social o colectivo, a través de una empresa manejada en comun y formada

con la aportacion econdmica, intelectual y moral de sus miembros. (Océano/Centrum, Administracion
y Finanzas, 2015)
Corto Plazo. - Lapso de breve duracion, que se considera a efectos de créditos, planificacion,

dep0sitos, etc. (Océano/Centrum, Administracion y Finanzas, 2015)

Crédito. -Acto de confianza que lleva aparejado el intercambio de dos prestaciones desfasadas
en el tiempo: los bienes 0 medios de pago entregados, contra la promesa o esperanza de pago 0
rembolso. (Océano/Centrum, Administracién y Finanzas, 2015)

Economia. -La economia de la empresa es la rama de la ciencia econémica que tiene por objeto
el estudio de los hechos de naturaleza econémica que acontecen en la empresa y que trata de
explicar de una forma cientifica sus actividades, sus funciones y los criterios de decision de la
misma. (Océano/Centrum, Administracién y Finanzas, 2015)

Estados Financieros. - Documentos que demuestran la situacion financiera y de resultados de la
institucion, normalmente a través de los Estados de Situacion Financiera y de Pérdidas y
Ganancias, de Utilidades, Costos, Gastos, etc. (Océano/Centrum, Administracién y Finanzas, 2015)
Financiamiento. - Proporcionar los fondos que necesitan las empresas bajo las condiciones mas

favorables y de acuerdo con los objetivos establecidos. (Océano/Centrum, Administracion y Finanzas,
2015)
Indicadores. -Se constituye como el dato o informacion que sirve para conocer o valorar las

caracteristicas y la intensidad de un hecho o para determinar su evolucion futura. “indicador
cultural; indicadores econémicos; la evolucion de tales porcentajes puede sefialarnos la direccion

de la historia del pais con mdas precision que cualquier otro indicador”. (Océano/Centrum,

Administracion y Finanzas, 2015)
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Interés. - Cantidad que paga un prestatario a un prestamista, calculada en términos de capital en
una tasa estipulada por un determinado tiempo. (Océano/Centrum, Administracion y Finanzas, 2015)
Largo Plazo. - Lapso de duracion prolongada a efectos de créditos, planificacion etc. En
macroeconomia, el periodo de tiempo que permite el ajuste de todas las variables econémicas a
los cambios. (Océano/Centrum, Administracion y Finanzas, 2015)

Mercado. -Todos los consumidores potenciales que comparten una determinada necesidad o
deseo y que pueden estar inclinados a ser capaces de participar en un intercambio, en orden a
satisfacer una necesidad o deseo. (Océano/Centrum, Administracién y Finanzas, 2015)

Rentabilidad. -La rentabilidad se define como la condicion de rentable y la capacidad de generar
renta (beneficio, ganancia, provecho, utilidad). La rentabilidad, por lo tanto, esta asociada a la

obtencion de ganancias a partir de una cierta inversion. (Océano/Centrum, Administracion y Finanzas,
2015)
Ventaja competitiva. - Ventaja sobre los competidores ganada para ofrecer a los consumidores

un mayor valor, ya sea a través de menores precios, mejor servicio o mayores beneficios.
(Océano/Centrum, Administracion y Finanzas, 2015)

Plan. - Un plan es una intencion o un proyecto. Se trata de un modelo sistematico que se elabora
antes de realizar una accion, con el objetivo de dirigirla y encauzarla. En este sentido, un plan

también es un escrito que precisa los detalles necesarios para realizar una obra. (Océano/Centrum,
Administracion y Finanzas, 2015)

Programa. - Un programa es un conjunto de pasos ldgicos escritos en un lenguaje de
programacion que nos permite realizar una tarea especifica. ElI programa suele contar con una
interfaz de usuario, es decir, un medio visual mediante el cual interactuamos con la aplicacion.
Algunos ejemplos son la calculadora, el navegador de internet, un teclado en pantalla para el
celular, etc. (Océano/Centrum, Administracion y Finanzas, 2015)

Hoy encontramos programas o aplicaciones que pueden ejecutarse en una computadora,
notebooks, Tablet y celulares. Estas aplicaciones pueden ser escritas en diferentes lenguajes de
programacion. Como ejemplos encontramos C, Java, Python, entre otros. Estos programas corren
sobre un sistema operativo como: Windows, Linux, Mac OS y Androide entre otros.

Proyecto. - Un proyecto es la planificacidn y la ejecucidn de una serie de acciones que, siendo su

fin el conseguir un objetivo determinado, se llevan a cabo. (Océano/Centrum, Administracion y Finanzas,
2015)
Entonces, un proyecto es la ideacion de una tarea determinada, para la cual establecemos el modo

en el que se va a realizar de esta forma, en el proyecto se debe recoger una planificacion del
conjunto de actividades, asi como la forma de llevarlas a cabo.
Por ultimo, el proyecto también debe incluir el detalle del conjunto de recursos y medios

necesarios para llevarlo a cabo.
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CAPITULO II

2. MARCO METODOLOGICO

2.1. Enfoque de investigacion

Para el presente trabajo de investigacion el enfoque investigativo serd mixto tanto cualitativo y
cuantitativo porgue son complementarios los mismo que ayudaran a la recopilacion de
informacidn, caracteristicas, datos estadisticos necesaria para el desarrollo del trabajo de

investigacion.

2.1.1. Enfoque Cualitativo

El enfoque permitié recopilar informacién de los hechos, caracteristicas, actitudes y
comportamiento de los empleados de la COAC. Kullki Wasi Ltda. Agencia Pelileo, ademas

permitid verificar si se cumple con todas las politicas de la institucion.

2.1.2. Enfoque Cuantitativo

La investigacion cuantitativa segin Hernandez, trata de determinar la fuerza de asociacion o

correlacion entre la propension a “servirse de” los sujetos del estudio.

o Se limita a responder

e Son débiles en términos de validez interna — casi nunca sabemos lo que quieren medir, pero
son fuertes en validez externa, lo que encuentran es generalizable a la poblacion.

La investigacion cuantitativa trata de determinar la fuerza de asociacion o correlacion entre las

variables, la generalizacion y objetivacion de los resultados a través de una muestra para hacer

inferencia a una poblacion de la cual toda muestra procede. (Hernandéz, 2015)

Con la utilizacion de la investigacién cuantitativa se podra orientar adecuadamente la informacion

en torno al proyecto, sin dificultad se podra proporcionar los datos necesarios para ir construyendo

lo que pretende el presente trabajo investigativo.

Se aplico entrevistas tanto al jefe de agencia y al personal operativo que labora en la COAC

KULLKI WASI Ltda., agencia Pelileo, cuya informacion sera analizada e interpretada y

representada estadisticamente mediante gréaficos estadisticos, a base de esto llegar a proponer el

disefio de la Planificacion estratégica como solucion a la problemética planteada.
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2.2. Nivel de Investigacion

Segun el alcance del objetivo general y objetivos especificos la presente investigacion necesitd

de los siguientes niveles de investigacion:

2.2.1. Investigacion exploratoria

La investigacion corresponde a un estudio de caracter exploratorio y descriptivo. Exploratorio, ya
que se trata de una de las primeras aproximaciones empiricas en torno al proyecto de inversion y
la competitividad. En este sentido, “los estudios exploratorios se efectiian, normalmente, cuando
el objetivo es examinar un tema o problema de investigacion poco estudiado o que no ha sido
abordado antes” (Paredes, 2014: 41).

Se realizo el estudio exploratorio con el propdésito de destacar los aspectos fundamentales en el
presente proyecto de investigacion y se encontr6 los procedimientos adecuados para elaborar una
investigacion posterior. Es Util desarrollar este tipo de investigacion porque, al contar con sus
resultados, se simplifica al abrir otras lineas de investigacién y proceder a su consecuente

comprobacion.

2.2.2. Investigacion descriptiva

Los estudios descriptivos buscan desarrollar una imagen o fiel representacion (descripcion) del
fendmeno estudiado a partir de sus caracteristicas, describir en este caso es sindnimo de medir.
Se mide variables o conceptos con el fin de especificar las propiedades importantes de
comunidades, personas, grupos o fenémeno bajo analisis. El énfasis estd en el estudio
independiente de cada caracteristica, es posible que de alguna manera se integren las mediciones
de dos 0o més caracteristicas con el fin de determinar codmo es o como se manifiesta el fendmeno.
(Paredes, 2014).

Se aplico la investigacion descriptiva para describir los procesos, situaciones y actitudes que se
observo en los empleados de la cooperativa Kullki Wasi Ltda. Agencia Pelileo, mediante este tipo
de investigacion se recopilo informacion veridica y necesaria para el desarrollo de la investigacion
en cuanto al disefio del Plan Estratégico, por la cual se pudo observar y describir las debilidades

de los empleados lo cual afecta a la institucion.

2.2.3. Investigacion explicativa

Los estudios explicativos pretenden conducir a un sentido de comprension o entendimiento de un

fendmeno. Apuntan a las causas de los eventos fisicos o sociales. Pretenden responder a preguntas
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como: ¢por qué ocurre? ¢En qué condiciones ocurre? Son mas estructurados y en la mayoria de

los casos requieren del control y manipulacion de las variables en un mayor o menor grado.
(Paredes, 2014).
Mediante esta investigacion, se requiere la combinacion de los métodos analitico y sintético, los

mismos que tratan de responder o dar cuenta del porqué del objeto que se investiga.
Los estudios explicativos dentro del presente proyecto nos ayudaron a la comprension y
entendimiento del fenémeno de estudio (la competitividad).

2.3. Disefio de investigacion

En el presente trabajo de investigacion el disefio de investigacion que se utilizo es de caréacter
cuantitativo y cualitativo. Disefio de investigacion cualitativo: la investigacion cualitativa se lleva
a cabo ya que se establece una relacion entre los datos recopilados y la observacion sobre la base
de célculos matematicos.

La idea a defender relacionada con el proyecto de inversion puede ser probada o refutada usando
indicadores fundamentales como morosidad, tiempo de cobro y pago, y riesgos.

Disefio de Investigacion cuantitativa: La investigacion cuantitativa se lleva a cabo porque es
importante que el investigador tenga conclusiones a través de proyecciones faciles de procesar.
Los numeros proporcionan una mejor perspectiva para tomar decisiones de negocios importantes.
El disefio cuantitativo de la investigacién es vital para el crecimiento de cualquier organizacién,
sin lugar a duda del presente proyecto porque cualquier conclusion basada en nimeros y analisis

resultara ser efectiva para el negocio.

2.4, Tipo de estudio

Segun el nivel de conocimiento cientifico (observacion, descripcién, y explicacion), se planted

para el presente trabajo de titulacién el tipo de estudio aplicativo y de campo
2.4.1. Exploratorio
Se utiliza porque la investigadora se pone en contacto con el problema poco o nada estudiado, en

el presente caso la falta de una Planificacion estratégica, la recopilacion de la informacion se lo

realiza a través de técnicas primarias como la observacion directa, el dialogo, entre otros.

32



2.4.2. Descriptivo

Se puede establecer el comportamiento del problema frente al contexto, es decir como afecta la
falta de una planificacion estratégica en la cooperativa, la informacion se lo realiza aplicando
técnicas estructuradas como la encuesta que seré aplicada a los empleados y socios de la COAC
Kullki Wasi Ltda., agencia Pelileo.

2.4.3. Correlacional o asociacién de variables

Se puede determinar la incidencia de una variable sobre la otra, en el caso como afecta la

planificacion estrategia en las actividades que realiza la cooperativa.
2.5. Poblacion y Planificacién, seleccidn y célculo del tamafio de la muestra
2.5.1. Poblacion

Segun (Vera, 2015) la poblacién o universo es el conjunto de todos los casos que integran un grupo
de estudio con sus propias caracteristicas predeterminadas (P.65).

En la presente investigacion se trabajara con 10 empleados y 310 socios de la COAC Kullki Wasi
de la ciudad de Pelileo, ya que todos ellos son los actores principales de la organizacion
cooperativista.

Tabla 1-2: Poblacidn de socios

Socios 310

Total 310

Fuente: COAC Kullki Wasi
Elaborado por: Caizabanda, E. 2021.

Tabla 2-2: Poblacion de empleados

Empleados 10

Total 10

Fuente: COAC Kullki Wasi
Elaborado por: Caizabanda, E. 2021.



2.5.2. Muestra

Para (Vera, 2015) muestra a un conjunto de elementos seleccionados y extraidos de una poblacién o
universo conel objeto de descubrir caracteristicas especificas” (Vera, 2015, pag. 65).

En la investigacion por ser la poblacion de los socios alta, se procede a extraer una muestra
aplicando la siguiente formula:

22 *N *pxg

”_62(/1/—1)+j*p*q

(1,96)° #310 %0,5 0,5

77

~ 0.05%310 — 1) + (1,96)? 0,5 0,5
n=172
Donde
n= Tamafio de la muestra (¢,?)
N= Tamafio de la poblacién o Universo (310)
z= Nivel de confianza (95% = 1,96)
p= Probabilidad a favor (50% = 50/100 = 0.5)
g= Probabilidad en contra (50%= 50/100=0.5)
e= nivel de error dispuesto a cometer 5%= 5/100= 0,05)
La muestra con la cual se trabajara es de 172 socios y 10 empleados, es decir un total de 182

personas.

2.6. Métodos

2.6.1. Inductivo

Parten de hechos particulares aceptados como validos para llegar a conclusiones, cuya aplicacion
sea de caracter general. La Planificacion estratégica, permitird mejorar el rendimiento financiero
en la cooperativa de ahorro y crédito Kullki Wasi Ltda. Agencia Pelileo, periodo 2021- 2025

Métodos que se aplican en la recoleccion de datos necesarios para la construccion del proyecto

respectivo.

2.6.2. Deductivo

Parte de razonamientos generales para ir en busca de aplicaciones particulares. EI método se inicia
con el andlisis de los postulados, teoremas, leyes, principios, etc., de aplicacion universal y de
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comprobada validez, para aplicarlos a soluciones o hechos particulares dentro de la organizacion
empresarial. La Planificacion estratégica, permitird mejorar el rendimiento financiero en la
cooperativa de ahorro y crédito Kullki Wasi Ltda. Agencia Pelileo, periodo 2021- 2025

Se aplicara en el andlisis de la informacién obtenida para construir soluciones particulares de

eficiencia administrativa en la cooperativa.

2.6.3. Analitico

Método de proceso cognoscitivo, que consiste en descomponer un objeto de estudio en cada una
de las partes del todo para estudiarlas en forma individual. La Planificacidn estratégica, permitira
mejorar el rendimiento financiero en la cooperativa de ahorro y crédito Kullki Wasi Ltda. Agencia
Pelileo, periodo 2021- 2025

Método que se lo utilizara con el objeto de conocer, a analizar de modo general los estudios

requeridos en el proyecto, y poder plantear la mejora de la competitividad en la cooperativa.

2.7. Técnicas

Las técnicas a utilizar son las siguientes:

2.7.1. Entrevista

Una entrevista es un intercambio de ideas, opiniones mediante una conversacion que se da entre

una, dos 0 mas personas donde un entrevistador es el designado para preguntar. (Lépez & Fachelli,
2015)
Con la préctica de esta técnica se obtiene principalmente las opiniones de los directivos de la

cooperativa en consideracién al disefio estrategias para la organizacion, en funcién del

cuestionario preestablecido.

2.7.2. Encuesta

Segln (Lépez & Fachelli, 2015) sefialan que es una técnica que recoge datos a través de la
interrogacion de los sujetos involucrados para obtener de manera sistematizada medidas sobre el
problema que se esté investigando.

Se aplicara la técnica de la encuesta a los empleados y socios de la COAC Kullki Wasi de la

ciudad de Pelileo.
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2.8. Instrumentos de Investigacion

2.8.1. Cuestionario

Consta de preguntas cerradas que se aplican a los colaboradores de la cooperativa de ahorro y

crédito, las cuales se analizan, tabulan e interpretan a continuacion.

2.9. Interrogantes de estudio (Idea a Defender)

La Planificacion estratégica, permitira mejorar el rendimiento financiero en la cooperativa de
ahorro y crédito Kullki Wasi Ltda. Agencia Pelileo, periodo 2021- 2025
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3.1

CAPITULO Il

MARCO DE RESULTADOS Y DISCUSION DE LOS RESULTADOS

Resultados

3.1.1. Entrevista direccion de la cooperativa

Gerente General

¢Busca la actualizacion constante para los funcionarios y empleados que laboran en la
cooperativa? .- Al momento no contamos con un rubro de capacitaciones, pero se les da
charlas orientadoras a todo el personal

¢COmo esta estructurada su cooperativa?.- De acuerdo a la Ley y a su Reglamento, esta
conformada por el Presidente, y su Consejo de Administracion, Consejo de Vigilancia,
Gerente, Personal administrativo y operativo.

¢Considera usted necesario la actualizacion del Manual de crédito y cobranzas en
funcién de mejorar los procesos? .- Es importante y necesario la actualizacién de manuales
en todo su sentido y unidades de la cooperativa, siempre serd necesario incorporar en ellos
aspectos promuevan el desarrollo de la cooperativa

¢Constituye una ventaja o desventaja el hecho de que Cooperativa que usted gerencia
no cuente con una planificacién estratégica? ¢Por qué?.- Se consideraria una desventaja
por el hecho de que las cooperativas no cuenta con una herramienta de trabajo que nos deberia
entregar los consejos directivos, con el objeto de lograr una mejor estructura, actualizaciones
permanentes, controles definidos, es lo que la cooperativa necesita.

¢ Cuadl considera usted la mayor debilidad que posee la cooperativa dentro de las areas
administrativa y financiera? .- La mayor debilidad que tenemos es el andlisis del crédito
para minimizar el riesgo en la concesion de los préstamos, asi como en las técnicas para
recuperar la cartera morosa.

¢ Cual es el procedimiento que la cooperativa adopta para evitar la morosidad de sus
socios?.- En el pasado se confiaba en la responsabilidad del socio y se le notificaba cuando
el crédito se vencia en su totalidad, al momento se ha intensificado la gestion de cobranza con
Ilamadas telefdnicas, Chat y notificaciones personales a socios y garantes.

¢ Cual es la politica de la cooperativa sobre el cumplimiento de procedimientos para la
distribucién adecuada y rotacion del personal?-La cooperativa cuenta con el minimo de
personas que requiere para su funcionamiento, lo que da lugar a que todos conozcan de todas

las areas de trabajo.
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¢ Cuales son los principios cooperativos sobre los cuales su institucion brinda servicio a
la colectividad? - Los principios sobre los que se basa la cooperativa para con sus socios son:
Libertad en adhesion y retiro y voluntario y el compromiso con la comunidad.

¢ Cudles son los servicios que presta su cooperativa? - La cooperativa brinda a sus socios
y clientes el servicio del crédito, ademas que recibe ahorros de sus socios tanto a la vista como
a plazo fijo, reconociéndoles una buena tasa de interés competitiva en el mercado.

¢Cuenta la cooperativa con un plan estratégico para los proximos cinco afios? - Al
momento no contamos con una planificacion estratégica, se esta considerando realizarlos, sin
embargo, se debe manifestar que no tenemos el profesional que nos ayude en esta tarea.
¢Dispone la cooperativa de un reglamento de crédito? - La Cooperativa dispone de un
reglamento que ya no se ajusta a la realidad econdmica y cambios que se han dado de acuerdo
a las nuevas circunstancias del pais.

¢ Existe flujo adecuado de informacion entre Gerencia, Contabilidad y Tesoreria para
tomar decisiones sobre las operaciones financieras que realiza la cooperativa? - Al no
ser una organizacion del segmento 1y 2, no hay ningdn inconveniente en obtener informacion
para la toma de decisiones, la estructura esta acorde a su tamafio.

¢Existe un plan de capacitacion de la Cooperativa que fortalezca el mantenimiento y
mejora de las competencias de cada uno de los puestos de trabajo? La cooperativa al
momento no cuenta con un plan y cronograma de capacitacion, la poca disponibilidad de
recursos no ha permitido que se planifigue, sin embargo, considero que es muy necesario.
¢la cooperativa cuenta con un bur6 de crédito para el analisis al socio? - La cooperativa
si cuenta al momento con un bur6 de crédito el mismo realiza el andlisis del crédito, esto nos
ayuda mucho para en la recuperacion de los mismos.

¢ Los procesos de los servicios son revisados periddicamente con el fin de mejorar la atencion
a los asociados? .- No lo tenemos definidos por escrito, son analizados y se dispone el

cumplimiento en forma verbal.

3.1.2. Entrevistas al personal operativo que labora en las distintas areas de la cooperativa

¢Considera usted necesario que la cooperativa adopte un manual de politicas y
procedimientos para el manejo adecuado de sus operaciones? ¢Por qué? Si, porque a
través de Manuales nos darian la oportunidad de cometer menos errores y cada servidor seria
responsable de cumplir con todo lo estipulado, permitiendo de esta manera realizar un
adecuado analisis previo las actividades a desarrollar.

¢ Cual es la calidad de servicio que brinda la cooperativa a sus socios? -El servicio que

brinda la cooperativa es muy bueno, el socio es lo primero.
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¢Cuenta la cooperativa con un plan de cuentas que cumpla con las necesidades y
requerimientos de las diferentes areas? - Si la cooperativa aplica el plan de cuentas definido
y promulgado por la Superintendencia de economia popular y solidaria.

¢Disponen de manuales para el manejo del area financiera y operativa a fin de
desempefiar mejor sus actividades? -La cooperativa no cuenta con manuales en ninguna
area de trabajo, y es necesario desarrollarlos para un mejor desempefio y mejor utilizacién de
los recursos disponibles.

¢El cargo que ocupa actualmente, es con nombramiento o por contrato? -Los cargos que
estan actualmente vigentes en la Institucion, son contratos.

¢El disefio de los registros y documentos soporte estan acorde con los requerimientos y
necesidades de las actividades operacionales de la Institucion? - El disefio de los registros
y documentos si se encuentran acordes a los requerimientos para el buen funcionamiento de
las operaciones.

¢El personal que labora con usted, ha recibido por escrito las funciones que le
corresponden realizar dentro de su departamento o seccion? - El personal no recibe por
escrito las funciones que va a desempefiar en un puesto de trabajo, el personal con mas
experiencia le capacita.

¢Existe algun funcionario que le supervise o audite el cémo esta llevando a cabo sus
funciones y responsabilidades? En primera instancia cada jefe inmediato realiza
actividades de control con el cruce de informacion entre los reportes del sistema y los datos
contables.

¢Existe procedimientos para el desarrollo de las diferentes actividades que realicen el
trabajo en los diferentes departamentos? -Las actividades que se desarrollan en la
cooperativa no se realizan bajo el cumplimiento de ningin procedimiento que se tenga por
escrito, se trabaja basado en el conocimiento y experiencia de los empleados.

¢Existe una politica permanente de andlisis y revision constante para mantener la
vigencia, oportunidad y control de riesgo del servicio de crédito frente a las cambiantes
condiciones del entorno? - La Cooperativa no dispone de ninguna politica para controlar el
riesgo durante el andlisis del crédito, y poder controlar las condiciones econémicas del
entorno.

¢Ha adquirido nuevas competencias el personal que labora en los diferentes
departamentos a través de la capacitacion? - El personal no tiene la oportunidad de recibir
capacitacion con frecuencia a pesar que hay organizaciones del sistema financiero de
economia popular y solidaria que ponen a disposicion actividades de capacitacion en

diferentes areas.
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e ¢(Semantiene un aceptable flujo de informacidn con gerenciay los demas departamentos
de la cooperativa para buscar sugerencias respecto al mejoramiento de la gestién
financiera de la cooperativa? - La Gerencia no se siempre acepta las sugerencias de los
empleados para tomar correcciones o realizar mejoras en la gestion financiera de la
cooperativa.

e ;Se realizan informes periddicos sobre el analisis de las cuentas contables para evaluar
su rendimiento financiero? Se realiza informes financieros periddicos, lo que permite

conocer cOmo se encuentra la cooperativa en sus principales actividades.

3.1.3. Resultados de las encuestas aplicadas a socios y clientes

Dentro de la planificacion estratégica se considera a todos los involucrados dentro de la

organizacion, siendo pertinente la opinion de los socios y clientes
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1.- ¢La cooperativa cuenta con un Plan Estratégico?

Tabla 1-3: La cooperativa cuenta con una Planificacion Estratégica

No. ALTERNATIVAS FRECUENCIA %
1 Sl 0 0
2 NO 69 40%
3 No conozco 103 60%0
TOTAL 172 100%

Fuente: Cuestionario aplicado a los socios y clientes de la cooperativa.
Elaborado por: Caizabanda, M. 2021

Se cuenta con planificacion
estrategica

0%

40% uS|
mNO

0
No conozco

Grafico 1-3: En la Institucion Cuenta con un Plan Estratégico
Fuente: Cuestionario aplicado a los socios y clientes de la cooperativa.
Elaborado por: Caizabanda, M. 2021

ANALISIS

Aplicado el cuestionario a los socios y clientes, podemos observar que el 60% de ellos desconocen
de la existencia de una planificacion estratégica en la organizacion cooperativista, sumado al 40%
que afirma que no cuenta la cooperativa con este instrumento, podemos decir que en su totalidad

manifiestan que no existe un instrumento de gestion para la cooperativa.

De acuerdo al resultado obtenido se deriva que la agencia de la cooperativa no tiene establecida
metas, objetivos, es decir no tienen bien definidos hacia donde quiere ir, que quiere lograr,

situacion que dificultaria una buena gestion.
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2.- ¢Cuenta la cooperativa con un sistema de control, seguimiento y evaluacion para todas
sus areas?

Tabla 2-3: Control, seguimiento y evaluacion

No. ALTERNATIVAS FRECUENCIA %
1 Sl 129 75%
2 NO 43 25%

TOTAL 172 100

Fuente: Cuestionario aplicado a los socios y clientes de la cooperativa.
Elaborado por: Caizabanda, M. 2021

Control, seguimiento y evaluacion

uS|
ENO

Grafico 2-3: Control, seguimiento y evaluacion
Fuente: Cuestionario aplicado a los socios y clientes de la cooperativa.
Elaborado por: Caizabanda, M. 2021.

ANALISIS

Al observar la gréfica la mayor parte de los socios y clientes considera que se cuenta con un

sistema de control, mas no de seguimiento y evaluacién sobre los créditos.

De acuerdo al resultado obtenido se determina que la agencia de la cooperativa si tiene establecido

un sistema de control, seguimiento y evaluacién para sus areas.
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3.- ¢Conoce sobre la elaboracion de la planificacion estratégica en la cooperativa?

Tabla 3-3: Elaboracion de una Planificién Estratégica

No. ALTERNATIVAS FRECUENCIA
1 Sl 0
2 NO 172
TOTAL 172

Fuente: Cuestionario aplicado a los socios y clientes de la cooperativa.
Elaborado por: Caizabanda, M. 2021

Gréfico 3-3: Elaboracion de un plan estratégico
Fuente: Cuestionario aplicado a los socios y clientes de la cooperativa.
Elaborado por: Caizabanda, M. 2021.

ANALISIS

%

100
100

m S|
H NO

Al observar la grafica, que el 100% de los socios y clientes desconocen si se esta o no llevando a

cabo un plan estratégico en la cooperativa, no han participado ninguna de las personas en la

cooperativa.
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4.- ¢Se da un seguimiento oportuno al cumplimiento de metas?

Tabla 4-3: Se le da un seguimiento oportuno al cumplimiento de metas

No. ALTERNATIVAS FRECUENCIA %
1 Sl 103 60%
2 NO 48 28%
3 Desconozco 21 12%

TOTAL 172 100

Fuente: Cuestionario aplicado a los socios y clientes de la cooperativa.
Elaborado por: Caizabanda, M. 2021.

Titulo del grafico

u S|
ENO

Desconozco

Gréfico 4-3: Se le da un seguimiento oportuno al cumplimiento de metas
Fuente: Cuestionario aplicado a los socios y clientes de la cooperativa.
Elaborado por: Caizabanda, M. 2021.

ANALISIS

Una mayoria considerable de la cooperativa responde que se percibe un seguimiento al
cumplimiento de metas, en especial sobre colocacion y recuperacion de los créditos, por lo que
podemos decir que la cooperativa si se encuentra monitoreando que se dé un buen trato a los

clientes especialmente con el cumplimiento de metas.
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Pregunta 5. ;Considera usted que un plan estratégico podria mejorar el ambiente laboral

de la organizacion?

Tabla 5-3: Plan estratégico para mejorar el ambiente laboral

CRITERIO CANT. PORCENTAJE
Totalmente de 172 100%
acuerdo

Parcialmente  de 0 0%
acuerdo

Neutral 0 0%

Algo e desacuerdo 0 0%

Muy en desacuerdo 0 0%
TOTAL 172 100%

Fuente: Cuestionario aplicado a los socios y clientes de la cooperativa.
Elaborado por: Caizabanda, M. 2021

m Totalmente de acuerdo
m Parcialmente de acuerdo
= Neutral

m Algo e desacuerdo

= Muy en desacuerdo

Gréfico 5-3: Plan estratégico para mejorar el ambiente laboral
Fuente: Cuestionario aplicado a los socios y clientes de la cooperativa.
Elaborado por: Caizabanda, M. 2021

INTERPRETACION Y ANALISIS

El 100% de los encuestados manifiestan que estan totalmente de acuerdo que un plan estratégico
puede mejorar el ambiente laboral de la agencia de la cooperativa, el mismo que permitird mejorar
la relacion que existe entre los empleados de la agencia de la cooperativa, ya que es importante

que exista una buena comunicacion entre directivos trabajadores y socios.
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6.- ¢La cooperativa maneja indicadores de Eficiencia y Eficacia para valorar los resultados
obtenidos en la unidad?

Tabla 6-3: Indicadores de Eficiencia y Eficacia para valorar los resultados obtenidos

en la unidad
No. ALTERNATIVAS FRECUENCIA %
1 Sl 131 76%
2 NO 41 24%

TOTAL 172 100%

Fuente: Cuestionario aplicado a los socios y clientes de la cooperativa.
Elaborado por: Caizabanda, M. 2021

Uso de Indicadores

/\

Gréfico 6-3: Cuentan con indicadores de Eficiencia y Eficacia la cooperativa
Fuente: Cuestionario aplicado a los socios y clientes de la cooperativa.
Elaborado por: Caizabanda, M. 2021

ANALISIS

Socios y clientes de la cooperativa manifiestan que la organizacion si cuentan con indicadores de
Eficiencia y Eficacia para valorar los resultados obtenidos en la matriz y sus agencias, un grupo

pequefio de ellos considera que no lo cuenta o simplemente desconocen acerca de los indicadores.
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7.- ¢Se llevan a cabo acciones que promuevan el desarrollo de cooperativa de ahorro y
Crédito?

Tabla 7-3: Acciones favorables de la planificacion estratégica

No. ALTERNATIVAS FRECUENCIA %
1 Sl 117 68%
2 NO 38 22%

TOTAL 172 100%

Fuente: Cuestionario aplicado a los socios y clientes de la cooperativa.
Elaborado por: Caizabanda, M. 2021

Acciones favorables para la
planificacion estratégica

Grafico 7-3: Se establecen acciones que promuevan el desarrollo de la Unidad
crediticia de la COAC

Fuente: Cuestionario aplicado a los socios y clientes de la cooperativa.
Elaborado por: Caizabanda, M. 2021

ANALISIS

Al aplicar el cuestionario a socios y clientes de la Cooperativa, estos manifiestan que no se
perciben acciones en favor de una Planificacion Estratégica que promuevan el desarrollo de

cooperativa de ahorro y Crédito, un grupo pequefio de ellos cree lo contrario.
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8.- ¢ El socio o cliente cuenta con informacion periddica, relevante y confiable para la toma
de decisiones?

Tabla 8-3: Informacion periddica.

No. ALTERNATIVAS FRECUENCIA %
1 Sl 69 40%
2 NO 103 60%
TOTAL 172 100%

Fuente: Cuestionario aplicado a los socios y clientes de la cooperativa.
Elaborado por: Caizabanda, M. 2021

Informacion periddica

Grafico 8-3: Se presenta informacién periddica, relevante y confiable para la

toma oportuna decisiones

Fuente: Cuestionario aplicado a los socios y clientes de la cooperativa.
Elaborado por: Caizabanda, M. 2021

ANALISIS

Al aplicar el cuestionario entre los socios y clientes al azar en la cooperativa, 1os mismos
manifiestan en su mayoria que no se presenta informacion periédicamente relevante y confiable
para la toma oportuna de decisiones, y un grupo minoritario considera que si se lo hace por lo
cual siguen confiando en la cooperativa.

De acuerdo a los resultados se evidencia que la informacion al cliente esta en un 60% muy buena,
ya que los clientes al estar bien informados adquieren o vuelven a adquirir los productos

financieros, factor que es muy importante para que la cooperativa llegue al éxito.
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9.- ¢ Cree Usted que las operaciones y actividades de la cooperativa, se orientan a la mejora

continua, y cumplimiento de sus logros con eficacia?

Tabla 9-3: Supervision y promueven la mejora continua.

No. ALTERNATIVAS FRECUENCIA %
1 Sl 126 73%
2 NO 46 27%
TOTAL 172 100%

Fuente: Cuestionario aplicado a los socios y clientes de la cooperativa.
Elaborado por: Caizabanda, M. 2021

o 7

Supervicion

Grafico 9-3: Las operaciones cuenta con la debida supervision y promueven la

mejora continua
Fuente: Cuestionario aplicado a los socios y clientes de la cooperativa.
Elaborado por: Caizabanda, M. 2021

ANALISIS

La mayoria de los socios cree que las operaciones y actividades si cuentan con la debida
supervision, sin embargo, un grupo peguefio de socios y clientes manifiesta que no. De acuerdo a
los resultados se evidencia que las operaciones y actividades de la cooperativa, e orientan a la
mejora continua, y cumplimiento de sus logros con eficacia, factor que es muy importante para

que la agencia de la cooperativa llegue al éxito
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3.2. Discusion de resultados

Aplicados los respectivos instrumentos de recopilacion de datos como las entrevistas y encuestas,
se consideran sus resultados para orientar la realizacion del presente proyecto de investigacion y
la presentacion de una propuesta que ayude a planificar en base a estrategias que contribuyan a la
mejora continua de la COAC Kullki Wasi” agencia Pelileo Ademas, gracias a los instrumentos
de recoleccion de datos se cuenta con la informacion necesaria la cual da a conocer la realidad
interna y externa de la organizacién; en cuanto a las debilidades se destacan la inexistencia de un
plan estratégico, falta de objetivos, mision, vision, la agencia no tiene muy buena publicidad,
depende mucho de la matriz, no hay capacitacion al personal, en donde se haga conocer la agencia,
todos estos factores afectan de manera negativa a la organizacién, por eso es importante establecer
estrategias que ayude a mejorar la gestion frente a la competencia y crecer dentro del mercado
financiero como agencia de Kullki Wasi.

Segun el criterio de los socios y clientes la agencia cuenta con puntos favorables para su buen
desarrollo, ofrece variedad de productos financieros, posee un buen clima laboral y ademas sus
costos del capital son accesibles. Sin embargo, manifiestan que deberia mejorar en ciertos factores
como publicidad, mejorar el servicio al cliente, crear nuevos productos y servicios para
mantenerse fuertes en el mercado e implementar el plan estratégico que permita determinar a
donde se dirige la agencia cooperativista, ya que de nada sirve tener objetivos claros si no se sabe
cémo llegar a ellos.

3.3. Analisis del macro entorno

Para el desarrollo del anlisis se consideran elementos importantes, la dimensién y la codificacion

3.3.1. Dimension Econdmica

Esta constituida por variables importantes para determinar tanto los ciclos econémicos como la
demanda en el mercado, todo ello del entorno externo a la cooperativa de ahorro y crédito,
generalmente incontrolables por la organizacion, pero si son gestionables con el objetivo de
minimizar los impactos que pudieran generar,
La codificacion: para identificar a los informantes en la Gltima columna de las matrices se han
utilizados cédigos de acuerdo a la fuente de donde se observé el comportamiento de cada variable,
a continuacion, el significado de cada uno para no colocar en la celda toda la informacion:
01= Informacion obtenida de fuentes Primarias, a través de Investigacion en Internet
02= Informacion obtenida de los directivos de la Cooperativa
03= Informacién obtenida del personal de la Cooperativa
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04= Informacién obtenida de los socios que acuden a la Cooperativa

05= Informacién muestra

En consideracion a lo expuesto se procede a analizar cada una de las dimensiones:

Tabla 10-3: Dimension Econdmico

E1l

E?2

E3

E4

ES5

EG6

E7

E8

EQ9

E 10

Inflacion ~ Dimension
Tasa Activa = Aumento
Tasa Pasiva  Equilibrio
Ingreso Per = Aumento
Capita
Impuestos ~ Aumento
Inversion Disminucion
extranjera
Depositos a  Aumento
la Vista
ALACA Aumento
Importacion  Aumento
de
productos
Precio de Aumenta
venta  de
petroleo

Estabilidad de
Costos

Reduccién de
la demanda de
crédito.

Genera
confianza en
el sistema
financiero

Aumento del
circulante

Reduccién de
la rentabilidad

Desempleo

Incremento de
costos

Reducciéon de
la
competitividad
de la empresa

Abarata
productos
Nacionales

Ninguna

Promover la
cultura de
ahorro

Flexibilidad en
condiciones
para otorgar
créditos
Crecimiento
de la
capacidad de
recursos
Mayor
captacion de
recursos

Indiferente
Indiferente
Mantenimiento

de tasas

Indiferente

Indiferencia

Indiferencia

Fuente: Planificacion Estratégica de la Cooperativa de Ahorro y Crédito “KULLKI WASI” Ltda.
Elaborado por: Caizabanda, M. 2021
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3.3.2. Dimension Politico Legal

El anélisis del entorno motivado por varios aspectos, desde su poder de compra pasando por el
poder legislativo y su capacidad de apoyar a nuevos sectores mediante politicas de subsistencia

sin olvidar la incidencia de sus politicas.

Tabla 11-3: Dimensidn Politico Legal

DIMENSION POLITICO LEGAL

Cédigo Factor Comportamiento  Impacto Respuesta Informantes
Empresa
P 12 ' Riesgo Pais Aumento Reduccion de = Captar 01-03

la  inversién inversién
Nacional extranjero

Creacion  de

P 13 Impuesto Aumento disciplina Tributacion 01-02
fiscal de las equilibrada
empresas durante  los
periodos
P 14 Economia Descentralizacién | Incertidumbre | Calidad de 01-04

en la inversién | servicios
de

microempresas

P 15 Regulaciones Aumento  Ventajas frente  Aprovechar 01-04
a la banca las
oportunidades
con el debido
cumplimiento
de las
disposiciones

Fuente: Planificacion Estratégica de la Cooperativa de Ahorro y Crédito “KULLKI WASI” Ltda.
Elaborado por: Caizabanda, M. 2021
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3.3.3. Dimension Socio — Cultural

Analizar la posible evaluacion y tendencia que pueden afectar al futuro de la cooperativa. El grado
y nivel de formacion del consumidor afecta significativamente a la entidad.

Tabla 12-3: Dimension Socio Cultural

DIMENSION SOCIO CULTURAL

Cédigo  Factor Comportamiento Impacto Respuesta Informantes
Empresa
S16 Analfabetismo = Disminucion Permitir hacer Busqueda de 01 -03
contratos posibles
socios
S17 Alfabetismo Aumento Sociedad con Busqueda 01-02
capacidad de hacer = posibles
contratos socios
S18 Ingreso Per = Aumento Aumento de ' Innovacion 01-03
capita demanda de servicios
S19 Pablacion Aumento Ninguno Indiferente 01-02
Urbana
S 20 Poblacion Disminucion Ninguno Indiferente 01-02-03-04
Rural
S21 Idioma Varios Ninguno Indiferente 01-02-03-04
S22 Corrupcion Disminucién Ingresos con Indiferente 01-02-03-04
buena distribucion
S23 PEA Aumento Atractivas Busqueda de

captaciones estrategias 01-02
de captacion.

Fuente: Planificacion Estratégica de la Cooperativa de Ahorro y Crédito “KULLKI WASI” Ltda.
Elaborado por: Caizabanda, M. 2021
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3.3.4. Dimension Tecnoldgica
Analiza la posible evaluacion y tendencia que puede tener en el futuro.

Tabla 13-3: Dimension Tecnoldgica

DEMENSION TECNOLOGICA

Cddigo  Factor Comportamiento = Impacto Respuesta Informantes
Empresa
T24 Nuevos Aumento Dificulta  la Implementaciéon = 01 -03
Programas competitividad = de  programas
para el

mejoramiento en

servicios
T25 Diversificacion = Disminucion Genera Implementacion = 01 — 04
de servicios desconfianza  de estrategia
T 26 Equipos nuevos = Aumento Atractivo Indiferente 01-02
frente a la
competencia
T 27 Medios de = Equilibrada Transmision Creatividad para 01-02
comunicacion en medios de mejorar el Jingle
alta sintonia
T 28 Interés Equilibrada Clientes Fidelizacion del 01-21
tecnoldgico satisfechos cliente

Fuente: Planificacion Estratégica de la Cooperativa de Ahorro y Crédito “KULLKI WASI” Ltda.
Elaborado por: Caizabanda, M. 2021
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3.3.5.

Dimension Medio Ambiental

Tabla 14-3: Dimensiéon Medio Ambiental

DIMENSION MEDIO AMBIENTE

Cadigo

M 29

M 30

M31

Factor

Seguridad

Invierno
Prolongado
pérdida

produccion.

Covid

de

Comportamiento

Disminucién

Imprevisto

Latente

Impacto

Poca difusion de
valores

Incremento  del
de

los

porcentaje
de

socios afectados

mora

Desaceleracion
Econdémica en a

poblacién

Respuesta
Empresa

Indiferente

Brindar
de

pago de cuotas

alternativas

atrasadas

Refinanciamiento

de

considerando

deudas

plazo y cuotas

Fuente: Planificacion Estratégica de la Cooperativa de Ahorro y Crédito “KULLKI WASI” Ltda.
Elaborado por: Caizabanda, M. 2021.

3.3.6.

Microambiente

En este acéapite consideramos el andlisis de los siguientes factores:

e Clientes

e Competencias

e Mercado

Informantes

01-02-03-04

01-02-03-04

01-02-03-04

Estos factores afectan directamente a la cooperativa, su comportamiento es vital para la

organizacion por lo que requieren de un anélisis claro.
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3.3.6.1. Micro entorno y sus dimensiones

Tabla 15-3: Dimension y su Entorno

DIMENSION

COMPETENCIA

CLIENTES

MERCADO

FACTOR

Tasas ( Activa Pasiva)

Productos de Servicio
Punto de Venta
Publicidad
Promocion

Servicio al Cliente
Potenciales

Reales

Cautivos

Demanda

Oferta

Fuente: Planificacion Estratégica de la Cooperativa de Ahorro y Crédito “KULLKI WASI” Ltda.

Elaborado por: Caizabanda, M. 2021

3.3.7.  Perfil Estratégico Externo

En la siguiente matriz se ubica Unicamente los factores que tienen impacto alto, ocurrencia alta,

impacto alto, ocurrencia media, impacto medio, ocurrencia alta, impacto medio, ocurrencia

media, (cuatro primeros cuadrantes), para luego situarlos como amenazas, gran amenaza en

equilibrio, como oportunidad o gran oportunidad.
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Tabla 16-3: Matriz de Impacto y Ocurrencia
FACTOR

COMPORTAMIENTO
Equilibrio

Gran

Gran Amenaza Oportuni
Amenaza dad Oportunidad

Inflacién

Tasa Activa

Tasa Pasiva

Ingreso Per Capita

Impuestos

Inversion
extranjera

Oferta

Productos Servicios

competencia

Punto de venta

competencia

Publicidad

competencia

Promocion

competencia

COVID
SUMA 2 2 1 5 1

PORCENTAJE 17% 17% 8% 42% 8%
Fuente: Tabla# 6

Elaborado por: Caizabanda, M. 2021

La Cooperativa de Ahorro y Crédito “KULLKI WASI” Ltda., posee un 42% de oportunidades,
las mismas que deben ser aprovechadas por el area Administrativa. El 8% de factores de analisis
interno se encuentra en equilibrio y un 34% se constituyen en una amenaza la misma que no esta

bajo el control de las organizaciones cooperativas.



3.3.8. Matriz de respuesta a factores estratégicos externos.

Clasificacion: 1 Amenazas importantes 2 Amenaza menor
3 Oportunidad menor 4 Oportunidad Importante
Ponderacién 1 Sin importancia 10 Gran importancia

Tabla 17-3: Matriz de Impacto y Ocurrencia

IMPORTANCIA
PESO ESP.
PODER
Inflacion 8 0,08 4 0,3232323
Tasa Activa 7 0,07 3 0,2121212
Tasa Pasiva 8 0,08 3 0,2424242
Ingreso Per
o 10 0,10 2 0,2020202
Cépita
Impuestos 9 0,09 4 0,3636364
Inversion
. 8 0,08 3 0,2424242
extranjera
Oferta 8 0,08 3 0,2424242
Productos
Servicios 7 0,07 4 0,2828283
competencia
Punto de venta
. 9 0,09 5 0,4545455
competencia
Publicidad
) 9 0,09 3 0,2727273
competencia
Promocion
) 7 0,07 4 0,2828283
competencia
0,09 0,4545455
CoVID 9 5
SUMA 99 1 3,58

Elaborado por: Caizabanda, M. 2021.

De modo general se puede decir que la situacion de la Cooperativa KULLKI WASI Ltda. es buena
ya que el resultado arrojado como valor ponderado de respuesta a los factores del macro entorno
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luego de haber seguido el procedimiento correspondiente es de 3, 58 es decir que tiene un entorno

con oportunidades las mismas que tienen que ser aprovechadas de mejor manera:

3.4, Analisis del micro entorno

3.4.1. Dimensiones

Dentro de las dimensiones que se consideran entorno a la cooperativa de ahorro y crédito esta la

Competencia.

Tabla 18-3: Competencia
DIMENSION DE COMPETENCIA

Cadigo Factor Comportamiento Impacto Respuesta Informantes
Empresa
Impide la cobertura | Fijacion de tasas
cia1 Tasa Pasiva Mayor en el mercado y competitivas y 01-21
posicionamiento atractivas
Pierde la Indiferente 02-21
C32 Publicidad Regular oportunidad de dar a
conocer los
servicios y
productos
C33 Productos 'y = Regular Poca cobertura del = Innovacion  de 01-21
servicios mercado productos
financieros
c34 Promocion Buena Captacion de cliente  Realizar 02-21

promociones

personalizadas

C35 Punto de | Regular Clientes con poca Brindar un 21
venta capacidad de @ servicio
percepcion personalizado
C36 Servicio al Buena Satisfaccion del Captacion en 02-21
cliente cliente atencion al cliente

Fuente: Planificacion Estratégica de la Cooperativa de Ahorro y Crédito “KULLKI WASI” Ltda.
Elaborado por: Caizabanda, M. 2021.
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Clientes

Tabla 19-3: Clientes.

DIMENSION DE CLIENTE

Cddigo Factor Comportamiento Impacto Respuesta Informantes
Empresa
CL 39  Cautivos Disminucion Deduccién en | Brindar un 01-21
la captacion servicio

personalizado

02-21

CL37 Potenciales ~ Aumento Oportunidad de Indiferente

abarcar

mayores

segmentos de

mercado
CL 38  Reales Aumento Cartera de Servicios 01-21

crédito agiles y

crecimiento oportunos

Fuente: Planificacion Estratégica de la Cooperativa de Ahorro y Crédito “KULLKI WASI” Ltda.
Elaborado por: Caizabanda, M. 2021.

Mercado

Tabla 20-3: Mercado.

DIMENSION DE MERCADO ‘

Cédigo Factor Comportamiento Impacto Respuesta Informantes
Empresa
Me 40 Demanda | Aumento Incremento de Mayor solvencia 02 —21

captaciones y v liquidez

colocaciones

M 41 Oferta Aumento Mayor Excelencia en la 02 -21
cobertura  de presentacién de
mercado productos y
Servicios.

Fuente: Planificacion Estratégica de la Cooperativa de Ahorro y Crédito “KULLKI WASI” Ltda.
Elaborado por: Caizabanda, M. 2021.
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En consecuencia, el andlisis nos brinda la siguiente matriz de impacto y ocurrencia.

Tabla 21-3: Matriz de Impacto y Ocurrencia

MEDIO

OCURRENCIA

Fuente: Tabla#: 9,10y 11
Elaborado por: Caizabanda, M. 2021.

Esta matriz se integra con codigos, ya que estos nos facilitan al manejo de la informacién
respectiva.

Donde:

C32= Tasa de competencia

C32= Productos servicios

C33=Punto de venta

C34= Publicidad

C35= Promocion

C36= Servicio al Cliente

C37= Socios Potenciales

C38= Socios Reales

C39= Socios Cautivos

Me40= Demanda

Me41= Oferta

Me42=CQOVID

Para el andlisis interno, se ha considerado como dimension a las unidades o departamentos de la
organizacion cooperativista, dentro de estas tenemos factores a ser considerados en anélisis,

generando la siguiente matriz.
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Organizacion

Tabla 22-3: Dimension Organizacion

DIMENSION ORGANIZACION

Codigo  Factor Comportamiento Impacto Respuesta  Informantes
Empresa
01 RRHH Bueno Calidad en el Contratar 02 - 05

servicio y personal

atencion a los @ calificado

S0Cios
02 Recurso Repetir Cumplir con Indiferente 02 -05
Material las tareas de
forma

eficiente vy

eficaz
03 Estructura Buena Existe una Asignar las 02 -05
Organizacional buena tareas  en

definicion de forma clara

funciones

04 Infraestructura = Deficiente Existe un Indiferente 02 - 05
rubro de
gastos por

concepto  de
pago de
arriendo

Fuente: Planificacion Estratégica de la Cooperativa de Ahorro y Crédito “KULLKI WASI” Ltda.
Elaborado por: Caizabanda, M. 2021
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Marketing

Tabla 23-3: Dimension Marketing

DIMENSION MARKETING

Cdédigo Factor

M5 Calidad
del
servicio

M6 Atencién
al cliente

M7 Tasas

M8 Productos

M9 Promocién

M10 Publicidad

M11 Fuerza de
ventas

Comportamiento

Buena

Buena

Mayor

Regular

Regular

Deficiente

Deficiente

Impacto

Mayor
oportunidad de
captar y colocar
recursos
financieros
Atraer  nuevos
socios y captar
mis recursos
Debilita frente a

la competencia

Menor capacidad
para captar

S0cios cautivos

Atraer un
reducido
miembro de
s0cios
potenciales

Desconocimiento
de la existencia
de la agencia que
esta ofrece
No

personal

existe

especializado
para
promocionar los

servicios

Respuesta
Empresa

Desarrollar  las

tareas con
agilidad y de
manera oportuna

Desarrollo de

tareas con
entusiasmo
Actualizar los

socios en la
evolucion de las
tasas

Agilidad en la
tramitacion
solicitada por los
s0cios
Promocion
personalizadas
mediante vistas al

mercado objetivo

Indiferente

Indiferente

Fuente: Planificacion Estratégica de la Cooperativa de Ahorro y Crédito “KULLKI WASI” Ltda.
Elaborado por: Caizabanda, M. 2021
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03 - 05
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04-05

04 - 05

04 - 05

02 -04-05

02-05



Finanzas

Tabla 24-3: Dimension de Finanzas

DIMENSION DE FINANZAS

Cddigo Factor Comportamiento Impacto Respuesta Informantes
Empresa
F12 Ingresos = Aumento Mayor Incentivar a los 02-03-05

cobertura de potenciales socios
mercado mediante
promociones

personalizadas

F13 Egresos  Aumento Mayor Atencion  &gil y 02-03-05
cobertura de oportuno para los
mercado socios que
requieren de sus

fondos

F14 Costos Equilibrio Ninguno No efectuar costos 02— 05

excesivos e inutiles

F15 Control ~ Bueno Contar con Actualizar los 02-03-05
confiable registro registros.
contable
actualizado

Fuente: Planificacion Estratégica de la Cooperativa de Ahorro y Crédito “KULLKI WASI” Ltda.
Elaborado por: Caizabanda, M. 2021
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Investigacion y Desarrollo

Tabla 25-3: Investigacion y Desarrollo

DIMENSION DE FINANZAS

Cdédigo Factor Comportamient  Impacto Respuesta Informantes
0 Empresa
ID16  Tecnologia Regular Cumplimient = Utilizacion 02-03-05

0 de tareas de tecnologia
sin  mucha obsoleta

agilidad
ID17  Segmentaci6  Deficiente No existe una Indiferentes  02- 03 - 05
n seccion

especializada

en el area

ID18  Actualizacion Regular Incumplimie  Buscar la 02-03-05
nto en ciertas actualizacion
normas de  manera

establecidas  personal

por los cuando los
directivos cambios no
han sido

comunicados
a tiempo

Fuente: Planificacion Estratégica de la Cooperativa de Ahorro y Crédito “KULLKI WASI” Ltda.
Elaborado por: Caizabanda, M. 2021.

En la Gltima columna de estas matrices se han utilizados codigos de acuerdo a la fuente de donde
se observé el comportamiento de cada variable, asi tenemos el significado de cada uno:

01= Informacion obtenida de fuentes Primarias, a través de Investigacion en Internet

02= Informacion obtenida de los directivos de la Cooperativa

03= Informacion obtenida del personal de la Cooperativa

04= Informacion obtenida de los socios que acuden a la Cooperativa

05= Informacién muestra

De este analisis tenemos la siguiente matriz de impacto y ocurrencia
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3.4.2. Analisis de la Competencia

En este analisis cabe destacar que se ha considerado como principal competencia a la Cooperativa
de Ahorro y Crédito: Kullki Wasi ya que su objeto es el de otorgar microcréditos buscan nuestros
mismos clientes, satisfacen las mismas necesidades con el mismo producto y en el mismo
mercado. Tenemos una matriz que nos permite medir a la institucion frente a la competencia.

En la matriz se efectlia una puntuacion de 1 a 5, sobre cada una de los factores a considerar y a
través de la observacién directa y entrevista a jefes de agencia en Pelileo, se procede a calificar
cada uno de los factores que se manejan por la competencia, para tomar de ella lo positivo e

imitarlo o superarlo, y evitar lo negativo, los resultados se muestran en la tabla 29.

Competencia Interna

Tabla 26-3: Competencia Interna

~ Piicha B.Guayaquil  COAC.Progreso
MARKETING
Calidad en el servicio 3 4 5
Atencion al cliente 4 4 5
Tasas 4 4 4
Producto (servicio) 4 4 4
Promocién 4 5 5
Publicidad 3 4 4
Fuerzas de ventas & 8 5
FINANZAS

Ingresos 5 4 5
Egresos 4 4 5
Costos 4 S 4
Control contable 5 5 4
INVESTIGACION Y

DESARROLLO

Actualizacion 3 4 5
Segmentacion 3 4 5
Tecnologia 4 4 4
ORGANIZACION

Recursos Humanos 4 4 5
Recursos materiales 4 4 4
Estructura organizacional 4 5 5
Infraestructura

3 3 5

Fuente: Planificacion Estratégica de la Cooperativa de Ahorro y Crédito “KULLKI WASI” Ltda.
Elaborado por: Caizabanda, M. 2021
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Existiendo varias organizaciones cooperativistas, la cooperativa de ahorro y crédito KULLKI
WASI en la localidad de Pelileo, es la que mayor representatividad presenta en la localidad.

3.4.3. Matriz de Impacto y Ocurrencia

Tabla 27-3: Investigacion y Desarrollo

01, 02, 03, M8, M5, M6, M7
M10, M11l, F12,

F13, 1D16, ID17,

ID18

MEDIO BAJO

OCURRENCIA

Fuente: Tabla# 13,14, 15y 16
Elaborado por: Caizabanda, M. 2021.

En la matriz encontramos Unicamente codigos, ya que estos nos facilitan el manejo de la
informacidn respectiva.
Donde:

01= Recursos Humanos

02= Recurso material

03= Estructura organizacional
M5= Calidad del servicio
M6= Atencion al cliente

M7= Tasas

M8= Productos / servicios
M9= Promocién

M10= Publicidad

M11= Fuerzas de ventas
F12= Ingresos

F13= Egresos

F14= Costos

F15= Control Contable

ID 16= Tecnologia
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ID17= Segmentacion
ID18= Actualizacion

3.4.4. Perfil estratégico interno
En este punto ubicamos los factores internos que se encuentran en los cuatro primeros cuadrantes
es decir que su comportamiento tiene un impacto alto — ocurrencia alta, impacto alto — ocurrencia

media, impacto medio — ocurrencia mediana, impacto medio — ocurrencia media.

Tabla 28-3: Perfil estratégico interno

COMPORTAMIENTO

Fortaleza

Gran Fortaleza

Debilidad

Gran Equilibrio

Debilidad

Recursos

Humanos
Recurso

material

Estructura
organizaciona
|

Calidad  del
servicio
Atencion  al
cliente

Tasas

Productos /

servicios

Promocion

Publicidad .
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Ingresos o

Egresos .
Costos o
Control

Contable

Tecnologia

Segmentacion

Actualizacion .
SUMAN 1 6 4 4 2
PORCEN- 6 35
24% 24% 12%
TAJE % %

Fuente: Tabla# 17

Elaborado por: Caizabanda, M. 2021

La Cooperativa de Ahorro y Crédito KULLKI WASI Ltda., posee un 41% de debilidad, las
mismas que deben ser atendidas por parte del area Administrativa, los factores estan bajo la
decision de la direccion de la cooperativa. El 24% de factores se encuentran estables y un 36% de
los factores constituyen una fortaleza a ser aprovechada por la organizacion.
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3.4.5. Matriz de respuesta a factores estratégicos internos

Clasificacion: 1 Debilidad importante 2 Debilidad menor
3 Fortaleza menor................... 4 Fortaleza importante
Ponderacion: 1 Sin importancia................... 10 Gran importancia

Tabla 29-3: Factores estratégicos internos
PESO DE IMPACTO VALOR DE VALOR

FACTOR IMPORTANCIA PESO CALIF. DE PONDERADO
PODER ESP. RESPUESTA RESPUESTA

Recursos 7 0,05 3 0,15
Humanos

Recurso 9 0,07 4 0,26
material

Estructura 8 0,06 4 0,24
organizacional

Calidad  del 9 0,07 2 013
servicio

Atencion al 7 0,05 4 021
cliente
Tasas 8 0,06 3 0,18
Productos / 9 0,07 2 013
servicios

Promocion 7 0,05 4 0,21
Publicidad 9 0,07 1 0,07
Fuerzas de 7 0,05 9 0.10
ventas

Ingresos 9 0,07 1 0,07
Egresos 8 0,06 4 0,24
Costos 6 0,04 3 0,13
Control

Contable 9 0,07 2 0,13
Tecnologia 8 0,06 4 0,24
Segmentacion 8 0,06 4 0,24
Actualizacion 8 0,06 4 0,24

SUMA 136 1,00 2,95

Fuente: Tabla# 17y 18
Elaborado por: Caizabanda, M. 2021.

En términos generales la situacion de la cooperativa KULLKI WASI Ltda., es preocupante ya
que los resultados que presenta como valor ponderado luego de haber seguido el procedimiento

correspondiente son de 2.95 cuya interpretacion proviene de la siguiente equivalencia:
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Valor ponderado de respuesta

< 3 Situacion preocupante, numerosos factores han sido descuidados
= 3 Situacion algo preocupante pues han descuidado ciertos factores
> 3 Situacion favorable para la entidad en analisis

3.5.  Anélisis FODA de la cooperativa:

Son factores estratégicos que las fortalezas y debilidades es el analisis interno de la cooperativa,
mientras que las oportunidades y amenazas es un analisis externo de la misma.
Tabla 30-3: Analisis FODA

Fortalezas Oportunidades \

Debilidades Amenazas
Escasa promocion y publicidad Cambio de leyes debido a Ia
Inexistencia de politicas de crédito por = inestabilidad politica, econémica.
escrito Competencia engafosa.

Andlisis Externo Inexistencia de un manual de Confianzaen la banca.
procedimientos. Desempleo
Inexistencia de variedad de productos = Inestabilidad del mercado.
financieros. La competencia.
No se cuenta con infraestructura Riesgo pais.
propia.
Capacitacion permanente del personal Apoyo  profesional  técnico de
Imagen Institucional. Asesores.
Recurso humano joven Buena acogida por organizaciones
Trabajo en equipo. rurales.

Andlisis Interno Ubicacion geogréfica estratégica Crecimiento de la zona comercial.

Socios y clientes insatisfechos de otras
cooperativas.
Ubicacion estratégica.

Fuente: Analisis del macro y micro entorno Cooperativa de Ahorro y Crédito

Elaborado por: Caizabanda, M. 2021

3.6. Propuesta

3.6.1. Titulo

“Plan estratégico para la cooperativa de ahorro y crédito Kullki Wasi Ltda., Agencia Pelileo,
periodo 2021 - 2025”

3.6.2. Introduccién

El disefio del plan estratégico en cualquier institucion financiera es de vital importancia ya que

con ello se planifica a futuro, ademas permite alcanzar objetivos propuestos y metas de manera
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eficiente y eficaz de esa manera guiando a la institucion con el apoyo de los colaboradores,
determinando un clima laboral favorable lo cual permite mejorar la productividad de una manera
planificada y organizada.

La cooperativa Kullki Wasi Ltda. Agencia Pelileo al no contar con un planificacion estratégica
adecuada se encuentra inestable en el mercado, la misma que afecta la rentabilidad y el desarrollo
de lainstitucion, en el desarrollo de la investigacion se pudo denotar falencias con el personal que
labora y la falta de capacitacion por parte de la cooperativa en cada una de las areas a desempefiar,
por ello se propone el disefio de planes que mejorara el rendimiento de la cooperativa en el sector

gue se encuentra ubicado.

3.6.3. Antecedentes de la institucién

3.6.3.1. La cooperativa

Al término del afio 2002, se retinen en la ciudad de Ambato varios dirigentes de los Pueblos
Chibuleo, Salasaca y Pilahuin, con la finalidad de conformar una cooperativa de ahorro y crédito
que mas luego lleva el nombre de KULLKI WASI Ltda. «La casa de dinero», conformado por
doce personas de apenas de instruccion primaria liderado por Mg. Juan Andagana en calidad de
Gerente (Lic. en Comunicacién) y Presidente de Consejo de Administracion el Dr. Manuel
Caizabanda de especialidad médico. La Cooperativa de Ahorro y Crédito de KULLKI WASI
Ltda., fue creada mediante acuerdo ministerial nimero 002-SDRCC de 2003, emitido por parte
del Ministerio de Bienestar Social 6582, el 23 de enero de 2003; y, mediante resolucion nimero
SEPS-ROEPS-2013-000266 de la Superintendencia de Economia Popular y Solidaria aprob6 con
observaciones la adecuacion de su estatuto social, a la Ley Organica de la Economia Popular y
Solidaria. Se realiz6 varias reuniones en diferentes casas y comunidades como Chibuleo, Salasaca

y Pulahuin.

La Cooperativa de Ahorro y Crédito de KULLKIWASI Ltda., en sus 18 afios de vida institucional
se encuentra en el segmento UNO, en lo que respecta a requerimientos de los entes como la
Superintendencia de Economia Popular y Solidaria, estamos cumpliendo con rigurosidad
conforme lo disponen, con el apoyo del Consejo de Administracion y Vigilancia, quienes
permanente controlan a todos los departamentos que cumplan con su rol asignado.

El Mgs. Juan Andagana, Gerente General de la Institucion, lleno de vivencias e imaginario, ha
sido un visionario en el mundo de las finanzas que se ha entregado a la administracion de la
Cooperativa de Ahorro y Crédito de KULLKI WASI Ltda., ofreciendo su experiencia y
transparencia con responsabilidad para el crecimiento de los socios y clientes desde su Matriz
Ambato y sus agencias: Ambato, Agencia lzamba, Agencia Huachi Chico, Agencia Quito,
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Agencia Machachi, Agencia Sangolqui, Agencia Latacunga, Agencia Salcedo, Agencia
Riobamba, Agencia Pelileo, Agencia Bafios y Agencia Galapagos — Santa Cruz.

Mision

Fomentar el desarrollo de nuestros socios y clientes, brindando servicios financieros inclusivos,
con transparencia, calidad, responsabilidad social y ambiental.

Vision

Ser una institucion innovadora, reconocida, y con enfoque de calidad.

Valores corporativos:

e Compromiso

e Disciplina

e Honestidad

e Pasion

e Respeto

o Respeto a la Naturaleza

e Solidaridad

e Trabajo en equipo

Mision Propuesta agencia Pelileo

Fomentar el desarrollo de nuestros socios y clientes, brindando servicios financieros inclusivos,

con transparencia, calidad, responsabilidad social y ambiental.

Vision propuesta agencia Pelileo

Somos una institucion reconocida, por su innovacion y enfoque de calidad.

Gobernanza

La Cooperativa de Ahorro y Crédito Kullki Wasi Ltda., es una institucion financiera que impulsa
el desarrollo socio econdémico de la poblacion rural y urbano marginal de la sierra centro norte e
insular del Ecuador, regulada por la Superintendencia de la Economia Popular y Solidaria SEPS
y la Junta de Regulacion Monetaria y Financiera, cumple con los principios universales del
cooperativismo de la economia popular y solidaria establecidas en la Constitucion de la
Republica, fue creada por lideres y dirigentes indigenas de la provincia de Tungurahua, y
aprobada mediante Acuerdo Ministerial N.- 6582 el 03 de enero del 2003 y segun la resolucién
SEPS-ROEPS-2013-000266 de la Superintendencia de Economia Popular y Solidaria que

mantiene la siguiente estructura administrativa:
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Gréfico 10-3: Organigrama funcional
Fuente: CAC Kullki Wasi, 2021

Sobre la cual se establecen los siguientes planes, programas y proyectos que impulsaran su

desarrollo y sostenibilidad en los proximos 5 afos.

3.6.4. Disefio de planes, programas y proyectos para la cooperativa de ahorro y crédito Kullki
Wasi Ltda., agencia Pelileo

3.6.4.1. Planes:

a. Plan de mejora de servicio a clientes

Resumen ejecutivo

Mejora de servicio al cliente este es un plan constituido el 12 de agosto del 2021 con una
asignacion para el efecto de 1.500 dolares, esta dirigido para la cooperativa de ahorro y crédito
Kullki Wasi Ltda., Agencia Pelileo. Este plan surge de la necesidad de mantener e incrementar la
cantidad de clientes de la cooperativa tanto por el area geogréfica como el del resto de la ciudad,
el concepto innovador esta en ofrecer seguridad enfocada en las necesidades de los clientes
innovando los productos y conocer a fondo cada producto que se innove, transmitiendo seguridad

a los clientes, ofreciéndole el servicio constante y seguro en linea.
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Productos y servicios a ofrecer

Se propone a la cooperativa ofrecer diversas herramientas para promover créditos virtuales,
crédito en linea, con los cuales se espera tener beneficios como la transformacion de productos
financieros de normales a electrénicos, con adecuado asesoramiento y alta calidad de atencion.
El mercado

El mercado para esta cooperativa es competitivo porque no solo tiene que competir con
cooperativas iguales, sino que con grandes instituciones financieras que brindan servicio en la
localidad. Para superar esta situacién, se ofrecerdn créditos a personas mayores de edad que
tengan la capacidad de adquirir créditos y pagar dichos créditos. A través de los estudios
realizados en el mercado, identifica como posibles clientes sin distincién de sexo a personas
comprendidas entre las edades de 18 a 50 afios, que tengas una plaza laboral fija.

Productos y servicios

En la gama de productos y servicios que tiene la cooperativa, se incrementara préstamos en linea,
créditos en linea con asesoramiento presencial y virtualmente destacando dos tipos de clientes
aquel que es fiel con la cooperativa y el que busca nuevas instituciones crediticias, por lo tanto, el
plan de mejora de servicios a clientes debera ser incluido en la brevedad para atraer a estos tipos
de clientes y tener liquidez y rentabilidad a corto plazo.

b. Plan para aumentar créditos

Implementacion del plan para aumentar créditos en la cooperativa KULLKI WASI” Ltda.
Agencia Pelileo dirige nuevos servicios y herramientas electronicas que estan a disposicion de
todos los ciudadanos y mejorar la atencién a los posibles clientes desarrollando diferentes
alternativas que pueda aumentar los créditos como capacitacion del personal, la motivacion
virtual e incentivos econémicos.

Este plan surge de la necesidad de incrementar la liquidez y mejorar los créditos en la cooperativa
y lograr un posible aumento de la rentabilidad y asi poder innovar y desarrollar nuevas alternativas
como nuevos créditos e incrementar el porcentaje de clientes mediante las alternativas sefialadas
( como la implementacidn de la banca virtual, la banca en linea, asesoramiento presencial y virtual
entre otros. ) dando a conocer los beneficios de ser, parte o formar parte de la cooperativa de
ahorro y crédito.

Productos y servicios a ofrecer

Como actividad principal de la cooperativa es conocer los productos y servicios ofertados,
brindando seguridad a través de un seguro familiar equilibrando, una buena relacion entre la
cooperativa y el cliente enfocandose hacia las necesidades de él y poder tener éxito en el plan de
aumentos de crédito, conocer las ventajas y desventajas y poder transmitirlos y ofrecer un servicio
para cada uno de ellos, realizando cursos, tratando siempre de conocer los productos y sus
beneficios y transformando el producto financiero en beneficio especialmente en pandemia, se
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puede innovar la banca virtual que también genere créditos mediante internet, mensajes via
telefonica con esto evitar que el cliente se acerque a los oficinas en estas circunstancias.

El mercado

El mercado para la cooperativa KULLKI WASI Ltda., Agencia Pelileo es competitivo, porque no
solo tiene que competir con cooperativas iguales, sino que con grandes cooperativas y bancos esta
cooperativa ofrece créditos a personas mayores de edad es decir 18 afios en adelante que tengan
la capacidad de adquirir créditos y pagar dichos créditos con perfil de clientes potenciales.

Plan de marketing

La publicidad y venta de productos que tiene la cooperativa KULLKI WASI Ltda., Agencia
Pelileo, asi como el aumento del porcentaje de créditos a clientes que sean fieles. Se lo
promocionara a través de los principales medios de comunicacion en la localidad y basicamente
se utilizara la técnica de boca a boca para llegar a nuevos clientes, motivando que los
compromisos adquiridos sean pagados a tiempo, y evitar la salida de dinero de la cooperativa.

¢. Plan de capacitacién para los empleados

Resumen ejecutivo

La implementacién del plan de capacitacion para el personal de la cooperativa es para garantizar
la atencion adecuada a los clientes, orientada a una atencién agradable con la informacion
adecuada para desarrollar una relacion respetuosa que garantice el mantenimiento y la estabilidad
del cliente en la cooperativa y de este modo evitar la salida del cliente de la organizacion.

El éxito de la cooperativa debe estar entorno al éxito de los asesores de crédito, los cuales deben
estar motivados dia a dia con la capacitacion y un trabajo en equipo con una relacion de respeto
y manteniendo la amistad como elemento importante en el cumplimiento de sus actividades, como
compromiso con la institucion en busca del cumplimiento de la mision y visién de la cooperativa.
Productos y servicios

Una de las capacitaciones principales es el fortalecimiento de capacidades de negociacién para
mejorar su labor en el riesgo crediticio y el mas importante la calidad del servicio, que es el espejo
de la organizacion.

El mercado

La capacitacion se debe realizar a los empleados de la agencia Pelileo para la buena prestacién de

servicio a los clientes y por ende la satisfaccion de los mismos.

3.6.4.2. Programa

Programa de mejora del servicio al cliente
No es un secreto que preparar un buen programa de capacitacion y “dar en el clavo” a la primera
no es una tarea facil. Por eso, hemos preparado un paso a paso para crear un programa de
capacitacion del personal en la cooperativa KULLKI WASI Ltda., Agencia Pelileo.
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a) Conocer las necesidades de tu cliente

Las personas acuden a las entidades financieras por diversas necesidades, ya sea porque necesitan
un préstamo o porque simplemente quieren mantener sus ahorros en un lugar seguro. Para ofrecer
un buen servicio, la cooperativa debe atender a cada cliente de acuerdo a sus necesidades y a sus
propias caracteristicas. La personalizacion en la atencion puede ser clave para lograr diferenciarse

de la competencia.

b) Organizar adecuadamente los turnos de atencion
A nadie le gusta esperar demasiado tiempo en una cola de una institucion financiera. La
cooperativa debe organizar un sistema de turnos eficaz que permita atender lo mas rapido posible

a las personas.

¢) Utilizar un lenguaje claro

El lenguaje utilizado por la cooperativa puede resultar confuso para las personas que no estan
habituadas a los conceptos financieros. La cooperativa debe asegurarse de que sus clientes puedan
entender claramente los beneficios que obtendrian, asi como las obligaciones que contraerian. Por
esto, es importante que los egresados de la carrera de Finanzas conozcan muy bien los términos

financieros, esto les permitird dar explicaciones mas sencillas a los clientes.

d) Utilizar una publicidad honesta

La publicidad de la cooperativa puede resultar engafiosa o presentar informacién confusa. Este es
un error que se debe evitar a fin de mantener una imagen de transparencia frente a los clientes,
también es recomendable conocer la publicidad de la competencia y ver las falencias que tiene y

copiar, pero con un valor agregado.

e) Dar una buena orientacion a los colaboradores

La imagen de la cooperativa depende, en gran medida, del trabajo de las personas encargadas de
atender a los clientes. Es recomendable que los colaboradores puedan tener una buena
capacitacion por parte de la organizacion para contribuir a mejorar la calidad del servicio
brindado.

f) Ampliar los canales de comunicacion
No todas las personas tienen tiempo para acudir a la entidad financiera, por esta razon, es
importante que disefien estrategias a fin de aprovechar otros canales de comunicacién, como la

atencion telefonica, el correo electronico, las redes sociales o una aplicacion para Smartphone.
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g) Orientar a los clientes nuevos

Cuando las personas llegan a la cooperativa por primera vez, no saben qué hacer. Es importante
que exista un encargado que pueda orientar al cliente y guiarlo, ya sea hacia la zona de ventanillas
0 a la plataforma de servicios.

h) Aprovechar la tecnologia

Las cooperativas no pueden abrir las 24 horas del dia, pero las personas necesitan disponer de su
dinero, realizar transacciones, hacer depositos, etc. ¢Cudl es la solucion? Dar facilidad a los
usuarios, creando mecanismos para realizar operaciones online o construyendo mas cajeros

multifuncionales para los usuarios.

i) Mayor seguridad

Ante la creciente ola delincuencial, las personas solicitan mayores mecanismos de seguridad por
parte de las entidades financieras. Estos deben ser resguardados por el personal adecuado. Asi
mismo, los cajeros tienen que encontrarse en zonas seguras, donde exista cierta vigilancia y los
clientes puedan disponer de su dinero sin el temor de ser sorprendidos por delincuentes. Ademas,
es necesario que la cooperativa tome medidas para combatir la estafa y la clonacion de tarjetas.
Plan de accion para mejorar el servicio al cliente, valiéndose de herramientas administrativas,
busca mejorar eficientemente la realizacion de las actividades internas de la organizacion, de esta
manera se disminuye los constantes reclamos y quejas de los clientes, por los errores de
transferencia de dinero, depositos, entre otros. El cliente externo es la fuente de ingreso de la
organizacion, por tanto, es muy importante invertir en la mejora del servicio al cliente para poder
conseguir la satisfaccion del mismo e incrementar los ingresos econdmicos y continuar con la

estabilidad de la cooperativa.

Destinatarios del programa
El personal y demas funcionarios de la cooperativa seran los primeros destinatarios quienes deben
trabajar en completa armonia y con un compromiso de colaboracién de atender de mejor manera

a todos los clientes.

Implementacidn y calendario del programa

. Mejorar el trabajo en equipo. 2021

. Mejorar la calidad de la selectividad de los productos.2021-2025

. Mejorar la relacion con los clientes actuales y retirados. 2021-2025
. Mejorar el objetivo financiero de la cooperativa. 2022
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Recursos del programa
Se necesita 3 especialistas en el campo de atencion al cliente, y como realizar bien las

transacciones.

Seguimiento y evaluacion del proyecto

En una sociedad cambiante, es imposible que la cooperativa continte desarrollando sus
actividades manualmente, la tecnologia nace como una herramienta que facilita la direccion,
organizacion y control de los procesos en las organizaciones. Para incentivar el crecimiento y
desarrollo de la cooperativa KULLKI WASI” AGENCIA es necesario dotar de equipo y/o
herramientas tecnoldgicas actualizadas a los funcionarios, de tal manera que se aproveche el

tiempo, se facilite el servicio de atencion al cliente interno y externo

Resultados esperados

Al implementarse el presente proyecto, el impacto social tiene que ser alto positivo, porque se
ofertaran los servicios que la Cooperativa posee, ademas se realizara la evaluacion del talento
humano, beneficiando a los socios, logrando una percepcién positiva de los mismos y una imagen
corporativa solida y de confianza.

e Mejorar la calidad de atencion al cliente y logro su satisfaccion.

Evidenciar un compromiso de Directivos y funcionarios.

Aumento del rendimiento del talento humano mediante la evaluacion y motivacion

e Aumento en un 60% de la credibilidad y confianza ciudadana, obtenida mediante respuestas
rapidas y flexibles a las necesidades de los clientes.

e Aumento en un 50% la eficacia en el uso de los recursos de la organizacion para aumentar la

satisfaccion del cliente.

e Mayor participacion y vinculacion activa del cliente en la solucion de sus propias necesidades.

3.6.4.3. Programa

Proyecto Formato para concesion de Créditos

Obijetivos del proyecto

Mejorar la recoleccion de informacion de los socios que acceden a créditos.

Al usar los nuevos formatos para los procesos de créditos: formato de concesion del crédito,
formato de seguimiento cartera en mora, formato de actividades de cobranza. El area de sistemas
en coordinacion con la Gerencia de Administracion y finanzas elaborar manuales de usuarios de

los aplicativos informéaticos existentes para que sean capacitados los usuarios y estas se
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empoderen de la informacion, asi mejorar las decisiones sobre concesion de créditos, sus riesgos
y mejorar la rentabilidad.
Esto nos lleva a establecer los siguientes procesos:

Proceso de concesion de crédito
Se propone el desarrollo de las siguientes actividades, para garantizar la colocacién de un crédito

Optimo

Tabla 31-3: Proceso de concesion de crédito propuesto

N° ACTIVIDADES

1 El Socio/Solicitante acude a la Cooperativa a pedir informacion para poder

obtener un crédito.

2 Un asesor de crédito le proporciona la informacién necesaria.

Se procede a ver si el solicitante posee cuenta en la Cooperativa.

4 Si no tiene cuenta, se entrega de los Requisitos de crédito.

El socio solicita el crédito de acuerdo a su necesidad.

Se da conocer el monto y las condiciones segun el tipo de crédito solicitado.

Se recibe la documentacion y se verifica que este completa.

Verificacion de accesibilidad al crédito

©O© | 0| N o] O

Si el socio cumple con los requerimientos el jefe de Crédito procede a emitir el

reporte de calificacion y certificacion de la central de riesgos.

10 Inspeccidn para verificar la informacion entregada por el deudor y garante
11 Evaluacion y aprobacién por parte del comité de crédito.

12 Formalizar garantias y pagarés

13 Emision y firma de documentos que garantizan su cobro

14 Autorizacion del Gerente para el desembolso

15 Ingreso de la documentacidn del crédito al sistema de la Cooperativa.

16 Archivo de documentos.

Fuente: Cooperativa Kullki Wasi, 2021.
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a)  Formato seguimiento cartera en mora

Tabla 32-3: seguimiento cartera en mora

9. Hoja de Seguimiento de la cartera en mora
%) KULLKI WASI .
COOPIRATIVA DE AHORRO ¥ CRIDITO l‘etﬂmenﬂﬂdﬂ
Mora Llamada
Preventiva: - 5 Asesor telefonica o
1 | diasa 0 dias en de Crédito Mensaje de Prevencion de retraso
mora. Texto
] Asesor Llamada Compromiso  de pago
y | Deladdias de Crédito telefonica Verbal
Compromiso de pago
3 5 dias d""é“'fﬂ;'m Visita al Socio formal
e Notificacion No |
. Asesor Visita al Socio y Compromiso  de
4 De 5 a 10 dias de Crédito Llamada al Garante pago Formal
Asesor Entregar Carta al
De 10 a 15 dias e WVisita al Socio deudor Notificacion No
5 de Crédito 5
A Entregar Carta al
De 10 a 15 dias sesor Visita al socio Garante Notificacion
(1] de Crédito No 1
; Asesor . . : Entregar carta al deudor
7 |Delsa20dias | 4 cradito Visita al Socio Notificacion No 3
.. Entregar carta al
De 15 a 18 dias Asesor Visita_al Garante Notificacion
] de Crédito Garante
No2
r Entregar Carta al
o | De 18222 dias ; ""é“'f;:m vém tal Garante 1y 2
e aranie Notificacién No 3
.. . Entregar Carta al deudor
1o | De 22226 dias f’f“ de v's“é al Sf'“'“ Y Extrajudicial
gencia arante Notificacion No 4
. . Entregar Carta al
11 | De 26230 dias fi;‘; V’”‘é;}ﬂi‘i’:’“ Y Garante 1y 2
g Notificacion No 4

Fuente: Cooperativa Kullki Wasi, 2021.
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b)  Formato de actividades de cobranza.

Tabla 33-3: Seguimiento actividades de cobr

anza

(%) KULLKI WASI

Seguimiento de las Actividades de

COOMRATIVA DI AHORRO ¥ CREDITO E“hraniﬂ
Socio N°
Nombres v Apellidos
Fecha | Comunicacion | Visita al Entrega de notificacion
via telefonica SOCI0 Socio Garante | Prejudicial

ELABORADO POR:

REVISADO POR:

Fuente: Cooperativa Kullki Wasi, 2021.
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3.6.4.4. Presupuesto

Tabla 34-3: Presupuesto

PRESUPUESTO
Planes, Programas
y Proyectos Coac.
Kullki Wasi Ltda.
agencia Pelileo.

w

MEJORA DE
SERVICIO A
CLIENTE
AUMENTO DE
CREDITOS

CAPACITACION
PARA PERSONAL

Identificar las fuerzas
y debilidades de
su organizacion como es ahora
y lo que en la exterior amenaza
su éxito.

Revisar las metas y objetivos
de su organizacién y describa
las tareas que tendra que hacer
para alcanzarlas

Combinar sus resultados,
metas y servicios
con potenciales financiadores
Yy S0Ci0S

Las fuerzas y debilidades de
su organizacion

Factores  externos  que
pueden proporcionar
oportunidades
avanzar su meta
Factores externos que pueden
actuar como amenazas o0
barreras a su éxito

Revisar las metas y objetivos
de cooperativa y describe las
tareas que tendra que hacer
para alcanzarlas
Determinarel  nivel de
habilidad y cualificaciones de
las personas quienes llevaran
a cabo las tareas.
Alternativas  que
aumentar los créditos
Buscar recursos para apoyar
sus esfuerzos.

para

pueda

Establecer sus medidas de
actuacion para el éxito.

Garantizar el mantenimiento
y la estabilidad del cliente en
la cooperativa

Capacitacion Profesional
a cerca herramientas
electrénicas

Créditos virtuales

Transformacion de productos,
electronicos y asesoramiento.

Metas a cumplir

Pruebas de Aptitud

Herramientas electrénicas

Busqueda de financiadores

Reestructuracion de  formas de
trabajo.

Convenios con
otras instituciones financieras

$500

$500

$800

$5.000

$300

$5.000

$2.000

$500

$2.000

TOTAL PRESUPUESTO

$16.600

Elaborado por: Caizabanda, M. 2021.
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CONCLUSIONES

o Al realizar la investigacion se pudo constar que la cooperativa tiene falencias con el personal
que labora, es decir los empleados no estan capacitados adecuadamente para cada uno de los
puestos que laborar en especial los asesores de crédito, lo cual afecta al rendimiento de la
cooperativa.

e Un diagndstico estratégico ha permitido orientar la estructuracion de la planificacion
estratégica de la COAC. Kullki Wasi Ltda.

e La implementacién de nuevas alternativas para la obtencion de créditos que aumenten la
liquidez de la cooperativa, se puede mencionar que la cooperativa tiene mayor rentabilidad
cuando tiene mayor crecimiento en créditos, mediante la implementacién de las alternativas
como créditos virtuales y mayor accesibilidad a los clientes tanto presencial como virtual.

e Con los planes propuestos en la investigacion, mejora el rendimiento de la cooperativa tanto
en el area de atencion al cliente, area de créditos con lo cual evitara tener contratiempos al

momento de la prestacion de servicios.
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RECOMENDACIONES

e Es recomendable poner en practica la planificacion propuesta en especial sus planes,
programas Yy proyectos.

e Es necesario revisar paulatinamente las variables que integran las propuestas para ir
monitoreando su evolucion y el avance de lo propuesto.

e Laaplicacion de nuevas alternativas como créditos en linea y asesoramiento virtual gratuito
por parte de la entidad evitando problemas de accesibilidad lo cual permitird el aumento de
clientes por ende incrementara la liquidez.

o Finalmente se recomienda al gerente y jefe de agencia realizar capacitaciones al personal que
labora en la institucion cada semestre para el control de los planes, programas, proyectos y
presupuestos; garantizando asi mejores resultados y cumplimiento de los objetivos y metas

propuestas.
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