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RESUMEN.

El plan estratégico es una poderosa herramienta de diagndstico, analisis,
reflexion y toma de decisiones colectivas, en torno al quehacer actual y al camino que
debe recurrir en el futuro la Cooperativa de Ahorro y Crédito Tienda de Dinero Ltda.,
para acoplarse a los cambios y a las demandas que les impone el entorno en cual se

desenvuelve.

Esta investigacion trata de aportar con alternativas para conseguir la
fidelizacion e incremento de socios, mejorar la imagen institucional, mejorar los
procesos internos y el clima laboral, con la finalidad de incrementar la solvencia
financiera que permita alcanzar los niveles 6ptimos de crecimiento, productividad y

rentabilidad social, garantizando la sostenibilidad de la cooperativa.

Por medio del andlisis de micro y macro ambiente se determiné las respectivas
fortalezas, oportunidades, debilidades y amenazas. De esta manera, con la
formulacion de estrategias se proyecta ejecutar una planificacion estratégica que
permita alcanzar los objetivos planteados, de igual forma se disefiaron las
herramientas de control que ayudaran en la correcta evaluacion y seguimiento de los

POAS, como ayuda al plan estratégico institucional.

Planificaciéon Estratégica, Cuadro de Mando Integral, Balance Scorecard,

Planificacion Cooperativa de Ahorro y Crédito, Formulacion Estratégica, POAS.
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ABSTRACT.

The strategic plan is a powerful tool for diagnosis, analysis, reflection and collective
decision making, regarding the current task and the path must turn in the future
Cooperative Credit Union Ltd. Money Store, to engage the changes and the demands

imposed by the surroundings into which it develops.

This research seeks to provide alternatives for loyalty and increase membership,
enhance the corporate image, improve internal processes and the working
environment, in order to increase the financial solvency for achieving the optimal
levels of growth, productivity and profitability social, ensuring the sustainability of

the cooperative.

Through the analysis of micro and macro environment the respective strengths,
weaknesses, opportunities and threats are determined. Thus, the formulation of
strategies is projected to run a strategic planning to achieve the stated objectives, just
as control tools that will aid in proper evaluation and monitoring of the POAS, as an

aid to institutional strategic plan is designed.

Strategic Planning, Balanced Scorecard, Cooperative Savings and Credit Planning,

Strategy Formulation, POAS.
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INTRODUCION.

La Cooperativa de Ahorro y Crédito Tienda de Dinero Ltda., fue creada
mediante acuerdo Ministerial N° 0747 el 23 de agosto de 2007 y calificada por el
Ministerio de Inclusion Econdmica y Social mediante acuerdo N° 025 el 21 de julio
de 2010. La cooperativa se inici6 con un grupo de 15 socios con la finalidad de brindar
apoyo crediticio a los segmentos poblacionales que no tienen acceso al crédito de la
banca tradicional. La intencién es pues, hacer frente a sus necesidades y aspiraciones
econdmicas, fomentado asi el ahorro y el desarrollo econdmico mediante la captacion

y colocacion de dinero.

La investigacion se centra en la realizacién de un plan estratégico cuya
finalidad es la mejora de la gestion administrativa, de procesos y financiera de la
institucion, enfocado a una herramienta administrativa moderna que es Balanced
Scorecard también conocida como Cuadro de Mando Integral; mismo que ayudara a
visualizar las estrategias de una manera muy practica, con la cual se podra medir y
controlar el desempefio de los indicadores, y de esta forma dar seguimiento al

cumplimiento de las metas y el logro de la vision institucional.

La investigacion también propone formatos para la elaboracion de los poas,
los mismos que ayudaran a la ejecucion del plan estratégico institucional y las
herramientas de control para la correcta evaluacion y seguimiento de estos, ademas
de ser ayuda al PEI, estas herramientas de control son instrumentos que permitiran

evaluar y medir el nivel de avance y cumplimiento de cada estrategia.



CAPITULO L.

1. Analisis Situacional y Diagnostico de la Cooperativa de Ahorro y Crédito

Tienda de Dinero Ltda., del Cantdén Portoviejo.

1.1. Generalidades.

Antes de entrar en desarrollo del Plan Estratégico Institucional de la Cooperativa
de Ahorro y Crédito Tienda de Dinero Ltda., es necesario insertar varias
conceptualizaciones, que permitan fundamentar el desarrollo del presente estudio. Las
mismas que ayudaran a entender de mejor manera, los fundamentos en los cuales se
basa una planificacién estratégica, ademas se dara conocer el medio en el que se

desarrollan actualmente las cooperativas de ahorro y crédito a nivel nacional.

1.1.1. Administracién estratéqgica.

Como dice Sangucho 1(2011):

La administracion estratégica es un proceso continuo, ciclico y transfuncional
dirigido a mantener una organizacién acoplada de manera apropiada con el
ambiente en el que se desenvuelve. Un sistema de administracion estratégica
es un conjunto de acciones metodoldgicas, coherentes y sucesivas que tienen
por objetivo desarrollar acciones estratégicas para el logro de los objetivos
organizacionales que consiste en los cinco siguientes procesos:

Elaborar un diagnostico estratégico; fijar un direccionamiento estratégico;
formular estrategias; ejecutar las estrategias, y controlar la ejecucion. (p. 5).

! Sangucho, Alexander. (2011).Planificacion estratégica: Enfoque sistémico. [En linea].Consultado:
[6,junio, 2013] Disponible en: http://es.scribd.com/doc/135937296/acne-net



http://es.scribd.com/doc/135937296/acne-net

Imagen N°1

SISTEMA DE PLANIFICACION ESTRATEGICA

Planificacion Estratégica Implementacion Estrategica

Diagndstico Direccionamiento\,  Formulacion Ejecucion Control

Estratégico Estratégico Estratégica Estratégica Estratégico

Fuente: Sangucho, A. (2011).Planificacion estratégica: Enfoque sistémico. [Imagen].Recuperado de
http://es.scribd.com/doc/135937296/acne-net

1.1.2. Planificacion estratéqgica.

Corresponde a este primer macroproceso el planteamiento de un conjunto de
acciones estratégicas que son el resultado de la interaccion de los procesos de

diagndstico estratégico, el direccionamiento estratégico y la formulacion estratégica.

Segun Gonzalez? (2013):

La planificacién es ante todo un proceso apasionante, que permite a cualquier
organizacion ser proactiva en vez de reactiva en la formulacion de sus acciones
futuras. Por tanto se hace indispensable el disefio de planes estratégicos para
que las empresas puedan lograr sus objetivos y metas, a corto, mediano y largo
plazo, respondiendo a su capacidad y su tamafio.

Solamente a traves de este proceso se define de antemano las actividades que
debe de ejecutar cada unidad operativa, indistintamente de la estructura
organizacional que tenga la empresa, sean a niveles superiores o niveles
inferiores. Para que la implantacion de estrategias sea exitosa, es importante el
compromiso de todos los componentes de la empresa, esto implica realizar un

2 Gonzalez, N. Pedro (2013). Planificacién Estratégica para la pequefia y mediana empresa: Uso y
practica ante la globalizacion econémica. . (Ed. Rev.) Republica de Puerto Rico: Pontifica
Universidad Catélica de Puerto Rico

3
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buen trabajo en equipo y un proceso de coordinacion y ejecucion efectivo. (pp.
5,6).
Diagnostico estratégico: en este primer paso del proceso de planificacion estratégica

es necesario realizar una investigacion interna y externa de la institucion para
entender donde se desenvuelve la organizacion. Para esto se utilizara la primera
herramienta metodoldgica que es el FODA. Estas son las siglas de: Fortalezas,

Oportunidades, Debilidades y Amenazas.

Esta herramienta va a permitir analizar el ambiente interno para identificar sus
fortalezas y debilidades, y el ambiente externo para saber las oportunidades y

amenazas presentes y futuras.

Direccionamiento estratégico.

Segun Sangucho® (2011):

El proceso de direccionamiento estratégico consiste en marcar el horizonte de
la institucion, a través del FODA. Este segundo proceso se compone de tres
elementos: mision, vision y objetivos. Para los dos primeros, se utilizan dos
matrices con los principales elementos que debe contener la redaccion de la
misién y vision.

Para el tercer elemento, los objetivos organizacionales, se utilizard la matriz
del tablero de comando (Balanced Scorecard) que consiste en hacer una
jerarquizacion de los objetivos apalancando, primero, los objetivos que tienen
que ver con la inteligencia y aprendizaje del talento humano. Asi, podra
cumplir con los objetivos de procesos para dar productos o servicios de
calidad. Todo esto se llevara a cabo con los objetivos de satisfaccion a los
clientes que, finalmente, permitiran cumplir con los objetivos de beneficios
financieros o de beneficios en general. (p.p. 5,6)

La medicion del desempefio organizacional es un punto central, en tal sentido

Kaplany Norton #(2008), desarrollaron una herramienta innovadora conocida como

3 Sangucho, Alexander. (2011).Planificacién estratégica: Enfoque sistémico. [En linea].Consultado:
[6,junio, 2013] Disponible en: http://es.scribd.com/doc/135937296/acne-net

4 Kaplan, R., y Norton, D (2008).Como utilizar el Cuadro de Mando Integral para implantar y
gestionar la estrategia. (Primera Edicion) Madrid. Reino de Espafia. Gestion 2000
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Balance Scorecard (BSC) o Cuadro de Mando Integral (CMI).
El Cuadro de Mando Integral es un proceso que traduce la estrategia y la
mision de una organizacién es un amplio conjunto de medidas de actuacion
que proporcionan la estructura necesaria para un sistema de gestion y medicién
estratégico. EI CMI sigue poniendo énfasis en la consecucion de objetivos
financieros, pero también incluye inductores de actuacion de esos objetivos,
que, organizados como un conjunto coherente de indicadores de actuacion, se
enfocan desde cuatro perspectivas diferentes, las mismas que se detallan en la

siguiente figura:

Figura N° 1

Perspectivas del Cuadro de Mando Integral

Perspectiva Financiera

¢COMO nos ven nuestros
accionistas?

Perspectiva Cliente

¢COMO nos ven nuestros
clientes?

N

Perspectiva Interna

¢En qué procesos internos
debemos ser excelentes?

Perspectiva Aprendizaje

¢Qué recursos son claves
para mejorar e innovar?

Fuente: Kaplan, R., y Norton, D. (2008).Como utilizar el Cuadro de Mando Integral para implantar y
gestionar la estrategia. . [Figura]. (Primera Edicién). Madrid. Reino de Espafia: Gestion 2000. p.87.

Como dicen Kaplan, R., y Norton, D. ®(2008):

Financieras: los indicadores financieros resumen las consecuencias econémicas,
facilmente mensurables, de acciones realizadas anteriormente. Si los objetivos

> Kaplan, R., y Norton, D. (2008).Como utilizar el Cuadro de Mando Integral para implantar y
gestionar la estrategia. (Primera Edicion). Madrid. Reino de Espafia: Gestion 2000.

5




son el crecimiento de ventas o generacion de cash flow® se relacionan con
medidas de rentabilidad como por ejemplo los ingresos de explotacién, los
rendimientos del capital empleado, o el valor afiadido econémico.

Clientes: identifica los segmentos de mercado en los cuales competira la
organizacion y las medidas que debera tomar para ello, entre los indicadores se
incluye a satisfaccion del cliente, la retencion de clientes, la adquisicion de
clientes nuevos.

Procesos internos: se identifican los procesos criticos que permitan atraer y
retener los clientes de los segmentos seleccionados para satisfacer las
expectativas de 6ptimos beneficios financieros de los accionistas. Bajo el enfoque
del Cuadro de Mando Integral se acostumbra a identificar procesos totalmente
nuevos y no solo mejorar los existentes que representan el ciclo corto de la
creacion de valor.

Formacion y crecimiento: identifica la estructura que la organizacion debe
edificar para fundar una mejora y desarrollo a largo plazo. Sus fuentes principales
son el recurso humano, los sistemas y los procesos de la organizacion. Las
medidas basadas en los empleados incluyen la satisfaccion, retencion
entrenamiento y habilidades de los empleados. Los procedimientos de la
organizacion seran medidos a través de los procesos criticos.””

Para efectos del presente estudio se utilizara el Cuadro de Mando Integral para el
desarrollo del Plan Estratégico Institucional. A continuacion se detallan los
objetivos y estrategias propuestas de acuerdo a las perspectivas del Balanced
Scorecard. (p. 87)

Formulacion estratégica. Sangucho Alexander 8(2011):

El resultado de la formulacion estratégica es un conjunto de acciones
estratégicas, creadas; o, también unas formulas a partir del cruce de variables
del FODA,; es decir de cuatro matrices FO, FA, DO, DA.

® En economia y finanzas, Cash Flow, es la denominacién que se utiliza en el idioma inglés para
denominar al flujo de caja o flujo de fondos o de efectivo, como también se lo conoce; el cash flow
implica los flujos de entradas y de salidas de caja o efectivo, en un determinado periodo y por tanto
constituye un indicador mas que concreto de la liquidez que ostenta una determinada empresa.
Entonces, a partir del cash flow podemos conocer el estado de cuenta, cuanto efectivo queda en la
misma luego de los gastos, pago de capital y de intereses. Recuperado(13/05/2013)de:
http://www.definicionabc.com/economia/cash-flow.php

7 Kaplan, R., y Norton, D. (2008).Como utilizar el Cuadro de Mando Integral para implantar y
gestionar la estrategia. (Primera Edicién). Madrid. Reino de Espafia: Gestién 2000. p.87.

8Sangucho, Alexander. (2011).Planificacion estratégica: Enfoque sistémico. [En linea].Consultado:
[6,junio, 2013] Disponible en: http://es.scribd.com/doc/135937296/acne-net
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Matriz FO: son las acciones estratégicas con las que se aprovechara las
oportunidades presentes o futuras del ambiente externo con las fortalezas
internas.

Matriz FA: son las estrategias mediante las cuales utilizamos las fortalezas
internas para enfrentar o contrarrestar las amenazas presentes o futuras externas
a la organizacion.

Matriz DO: aqui se forman las estrategias que permitirdn minimizar una
debilidad interna a través de aprovechar una oportunidad externa.

Matriz DA: son las estrategias mas complicadas de formular: consisten en
identificar las amenazas que puedan afectar una debilidad interna de la
organizacion y buscar una accion para evitarlo. (p. 6).

Implementacion estratégica.

Las acciones estratégicas fruto del primer macroproceso tienen que atravesar
dos procesos el de ejecucidn estratégica y control estratégico para definir mecanismos

gue minimicen el riesgo de planificacién para el correcto cumplimiento de objetivos.

Ejecucion estratégica.

Como dice Sangucho Alexander °(2011):

Una vez definidas y priorizadas las acciones estratégicas corresponde a este
proceso el disefio y construccion de planes operativos con actividades,
responsables, metas, presupuesto, recursos entre otros.

Los planes operativos deben disefiarse tomando en cuenta todos los factores
internos de la organizacion sus fortalezas, debilidades y el perfil por
competencias de los responsables de la ejecucion de las actividades de los
planes operativos.

9Sangucho, Alexander. (2011).Planificacion estratégica: Enfoque sistémico. [En linea].Consultado:
[6,junio, 2013] Disponible en: http://es.scribd.com/doc/135937296/acne-net
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En esta etapa la planificacion se enfrenta a uno de sus principales retos, la
cultura organizacional que es uno de los principales factores, pues viabiliza u
obstaculiza el cambio organizacional que toda planificacion necesita. (p.6).

Control estratégico.

Segun Sangucho Alexander 1°(2011):

“Solo lo medible es administrable, o o que no se evalla se devalta. Con estas
frases se define el control estratégico. En este proceso se definen indicadores
desde la mision, vision y objetivos hasta las actividades de los planes
operativos. El nivel de desagregacion de los indicadores dependera de la
acuciosidad que defina la organizacion. Para el caso de los objetivos, se
utilizara el Tablero de Mando que jerarquiza los objetivos y por lo tanto sus
indicadores en una relacion causa efecto desde el primer nivel hasta el cuarto
y ultimo nivel.

Estas dos ultimas fases cumplen con el ciclo de calidad de Deming PDCA:
plan, do, control y acto PHVA: planificar, hacer, verificar y actuar. Por lo que
durante la ejecucion de la planificacion estratégica este serd un proceso
secuencial, consecutivo y ciclico que retroalimentard todo el sistema de
planificacion estratégica. (p.8.).

1.2. Analisis del sector cooperativista de la Republica del Ecuador.

1.2.1. Las cooperativas de ahorro y crédito en la Republica del Ecuador.

En el transcurrir del tiempo las cooperativas se han ido convirtiendo en eje
de sustento importante para la economia del pais, estas intermediarias financiaras han
logrado captar mercado que la banca tradicional no ha sabido atender, contribuyendo
con la disminucion de la pobreza y el desarrollo social y econémico de los sectores

més vulnerables.

19Sangucho, Alexander. (2011).Planificacion estratégica: Enfoque sistémico. [En linea].Consultado:
[6,junio, 2013] Disponible en: http://es.scribd.com/doc/135937296/acne-net
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Como afirma Mifio! (2013):

El origen del cooperativismo en el Ecuador se remonta a “la noche de los
tiempos” en la historia de la sociedad humana, como practicas sociales
relacionadas con un “comportamiento coordinado organizado para conseguir
un objetivo comuin”. En el periodo aborigen del mundo andino ecuatorial
existen vestigios de practicas de cooperacion que han sobrevivido en el
tiempo.

La organizacion comunitaria indigena utilizé de forma secular formas de
cooperacion en la construccion de caminos, viviendas, acequias y multiples
obras sociales de larga duracion.

En el largo periodo colonial las comunidades indigenas dispusieron de tierras
comunales y resistieron el avance territorial de la hacienda. Asimismo, los
vecinos urbanos, gremios artesanales y numerosas sociedades con fines de
proteccién social adoptaron y mantienen formas de colaboracion asociativa
que son parte del desarrollo histérico de la sociedad ecuatoriana.

La expansion de las exportaciones cacaoteras del siglo XI1X provoco un fuerte
desarrollo urbano del puerto de Guayaquil, en el dmbito de una fuerte
expansion bancaria, de la industria de consumo Yy servicios, y de la insercién
de la economia ecuatoriana al mercado internacional. Fenémeno que unido al
respaldo gubernamental del gobierno de Alfaro, dinamizé un rapido
crecimiento de las organizaciones de trabajadores, artesanos y empleados.

El 30 de noviembre de 1937 se decreta la primera Ley de Cooperativas, que
provoca un formidable efecto multiplicador en el crecimiento de la
organizacion de cooperativas.

El contenido de la Ley de Cooperativas se encuentra enmarcado en los
principios de la cooperacién definida en los canones o normas internacionales
de origen europeo. No obstante, se destaca el gran apoyo juridico del Estado
al naciente sector cooperativo, con la finalidad de que se constituya en un
nuevo actor social y econdémico en el escenario ecuatoriano.

La Ley de 1937 enfatiza en los fines sociales de la organizacion “y que, sin
perseguir finalidades comerciales de lucro, tengan por objeto la solidaridad y
el mejoramiento econdmicos de sus miembros, mediante una empresa
explotada en comun.”

El Reglamento es mas explicito todavia: Son Sociedades Cooperativas las
organizaciones cuya, estructura, funcionamiento y finalidades se cifien al
Estatuto juridico de la Cooperacion y este Reglamento; y que, por
consiguiente, tienden a establecer vinculos de solidaridad y a mejorar las
condiciones econdmicas y sociales de sus miembros, mediante el trabajo en
comun. (pp. 24-43).

1 Mifio G., Wilson. (2013). Historia del Cooperativismo del Ecuador. (Primera Edicién). Repdblica
del Ecuador. Quito: Editogran S.A.



Al igual que en el resto del mundo las Cooperativas se basan en siete principios
basicos que fueron publicados por la Alianza Cooperativa Internacional *2(1995), en
el Congreso Centenario realizado en Manchester, los mismos que se mantienen hasta

estos dias. Estos principios son:

Primer principio: Adhesion voluntaria y abierta.- Los miembros se organizan
voluntariamente y aceptan las responsabilidades de ser socios. No acepta las
discriminaciones sociales, politicas, religiosas, raciales o de sexo.

Segundo principio: Gestion democratica por parte de los socios.- Todos los
socios participan en la fijacion de politicas y toma de decisiones. Los elegidos
para ejercer la representacion y gestion de cada cooperativa, son responsables
ante los socios quienes tienen iguales derechos para votar, es decir, cada socio
tiene derecho a un voto, independientemente de la cantidad de aportes que
tenga en la organizacion.

Tercer principio: Participacion econémica de los socios.- Cada socio debe
contribuir de manera equitativa al capital de su cooperativa y lo gestiona de
forma democréatica. Acepta que una parte de su capital corresponde a la
cooperativa. Los excedentes se reparten para el desarrollo de su cooperativa
mediante la conformacion de reservas, de las cuales una fraccion no se reparte
y constituye un fondo para beneficiar a todos los socios en partes
proporcionales a sus aportes a la cooperativa y para apoyar actividades
aprobadas por los socios.

Cuarto principio: Autonomia e independencia.- Estas organizaciones son
autébnomas, de autoayuda y gestionadas por sus socios. Si firman convenios
con otras organizaciones o consiguen capitales externos, se mantiene la
autonomia de la cooperativa.

Quinto principio: Educacion, formacion e informacion.- Entregar educacion y
formacion a los socios, a los representantes designados, a los directivos y
empleados. Informar a la colectividad sobre la naturaleza y beneficios de la
cooperacion.

Sexto principio: Cooperacion entre cooperativas- Las cooperativas deben
trabajar conjuntamente para fortalecer el movimiento cooperativo utilizando
estructuras locales, nacionales, regionales e internacionales.

12 Alianza Cooperativa Internacional. (1995). Valores y principios Cooperativos. [En linea].
Consultado: [20,junio, 2013] Disponible en: http://www.aciamericas.coop/Principios-y-Valores-
Cooperativos-4456
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Séptimo principio: Interés por la comunidad.- Las cooperativas deben trabajar
para lograr el desarrollo sostenible de sus comunidades traves de politicas
aprobadas por todos los socios. (parr.5-16).

Estos siete principios son el eje fundamental del cooperativismo y aunque cada
pais se rige por diferentes estatutos, a nivel mundial el cooperativismo debe mantener
estos principios como un sistema inseparable que constituye el pilar fundamental de

su formacion.

El sistema cooperativo de ahorro y crédito en la Republica del Ecuador ha
logrado que los sectores marginados se beneficien de créditos y contribuya a mejorar
las condiciones de vida de los mismos, pero a lo largo de su existencia, si bien es
cierto se han mantenido, estas también han tenido que afrontar distintas formas de

cambio a las que han sido sometidas, mayormente en su reglamentacion.

La Constitucion de la Republica del Ecuador *3(2008), sefiala lo siguiente:

Que el sistema econdémico se integrara por las representaciones de estructuras
econdmicas publicas, privadas, mixtas, populares y solidarias, y las demas que
la Constitucion determine; y, que la economia popular y solidaria se regulara
de acuerdo con la ley e incluird a los sectores cooperativistas, asociativos y
comunitarios. (Art. 283)

Segun César Ricaurte!* (2011):

En octubre de 2008 se construyd la propuesta de Ley de Economia Popular y
Solidaria. El 17 de marzo de 2011 el presidente de la Republica del Ecuador,
Rafael Correa entregd a la Asamblea Nacional este proyecto de Ley, La
Asamblea Nacional aprobo el proyecto el 13 de abril de 2011 con 85 votos a

13Constitucion Politica de la Republica del Ecuador. Capitulo cuarto. art. 283. Seccién Primera.

14 Ricaurte, C.(2011, mayo, 20) La ley de economia popular costara $30 millones. Diario Hoy. [En
linea], Espafiol. Disponible: http://www.hoy.com.ec/noticias-ecuador/la-ley-de-economia-popular-
costara-30-millones-476142.html [2013, junio, 24].
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favor, 3 en blanco y 9 abstenciones de un total de 97 asambleistas presentes.
Cerca de 1800 cooperativas de ahorro y crédito, 1198 entidades asociativas o
solidarias, 15 mil bancos comunales y tres mil cajas de ahorro, integraran el
denominado Sector Financiero Popular y Solidario. (parr. 9-12)

Actualmente el control del Sector Financiero Popular y Solidario esta a cargo,
desde enero de 2013, por la Superintendencia de Economia Popular y Solidaria,
entidad que se crea como organismo técnico, con jurisdiccion nacional, personalidad
juridica de derecho publico, patrimonio propio y autonomia administrativa y

financiera y con jurisdiccion coactiva.

Como dice Armendariz*® (2012):

Hasta diciembre del afio 2012, existian 39 cooperativas reguladas por la
Superintendencia de Bancos y Seguros del Ecuador (SBS) alrededor de 940
puntos de atencion al cliente, lo cual significa un 8 por ciento del total de
oficinas que dispone el sistema financiero nacional, que incluye a oficinas
matrices, agencias, sucursales, ventanillas de extension, cajeros automaticos,
corresponsales no bancarios y otros.

La cobertura ofrecida por el sistema cooperativo, esencialmente esta
compuesto por un 55% de cajeros automaticos y un 32,5% de agencias. (p. 1.).

Como menciona en el su articulo del diario EI Telégrafo Avila 16(2013):

Hasta el 23 de agosto de este afio se han registrado 18.141 organizaciones de
la economia popular y solidaria en el pais. De este ndmero, 947 son
cooperativas de ahorro y crédito, las cuales manipulan $ 6.206 mill. en activos
y poseen 4,9 mill. de clientes.

15 Armendariz N., Oscar. (2012). Analisis Financiero del Sistema de Cooperativas de Ahorro y
Crédito Periodo: Diciembre 2011 — Diciembre 2012. Recuperado de: [12/6/2013]
http://www.sbs.gob.ec/medios/PORTALDOCS/downloads/articulos_financieros/Estudios%20Tecnic
0s/2012/AT32_2012.pdf

16 Avila, F., Oswaldo. (2013, septiembre, 17). La cifra de clientes de cooperativas de ahorro y crédito
es de 4,9 millones. El Telégrafo. [En linea], Espafiol. Disponible
http://www.telegrafo.com.ec/economia/item/la-cifra-de-clientes-de-cooperativas-de-ahorro-y-credito-
es-de-49-millones.html [2013, octubre, 14].
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En cuanto a las organizaciones que hay registradas en la SEPS hasta el 23 de
agosto, el Presidente informd que en el pais hay 2.879 asociaciones,
cooperativas del sector real (productivas, comercio, transporte, etc.) 2.315, del
sector financiero (captan y dan crédito) 947, y cajas y bancos comunales
aproximadamente 12.000. En total hay 18.141 organizaciones. (parr. 1,4)

Las cooperativas de ahorro y crédito en el pais, se encuentran divididas segln
las provincias, de la siguiente manera: La provincia del Pichincha se encuentra en
primer lugar a nivel nacional con un 20% de participacion en el sistema cooperativo,
seguida por Guayas con un 15%, Tungurahua con un 8%, Manabi y Chimborazo con
un 7%, Azuay con un 5%, mientras que el resto de provincias se encuentran por debajo

del 5%. Lo que se ve reflejado en la gréfica siguiente.

Porcenje de participacién nacional de las Cooperativas de
ahorro y crédito.

Zamora Chinchipe

p P o
Santo domingo Sucumbios 1% Bolivar Cafiar
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Galapagos
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Gréfico N° 1. Participacion de las cooperativas a nivel nacional.

Fuente: Superintendencia de Economia Popular y Solidaria. (2013). El sector econémico
popular y solidario en el Ecuador.

Elaboracion: Génices Bravo y Elizabeth Moreira. Autores de esta tesis. (Cap. L. p.13.).
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Las organizaciones del sector cooperativo financiero y no financiero se
encuentran distribuidas a nivel nacional segln el tipo, hasta el primer semestre del
afio 2013 de la siguiente manera: cooperativas de transportes con una participacion
del 48,4%, las cooperativas de ahorro y crédito alcanzan un 26,6%, seguidas por las
cooperativas de viviendas con un 11,3%, las de produccion con un 11%, mientras que
las de otros servicios y de consumo ocupan el 2,3% y el 0,4% respectivamente y se

detalla a continuacién en el siguiente gréafico.

Distribucion de las organizaciones del sector cooperativo financiero y no financiero

de la Republica del Ecuador.

WTransporte
MAhorroy Crédito
W Vivienda

B Produccion

B Otros servicios

#Consumo

Gréfico N° 2. Tipos y distribucion de las cooperativas a nivel nacional.

Fuente: Superintendencia de Economia Popular y Solidaria. (2013). El sector econémico popular y
solidario en el Ecuador.

Elaboracion: Génices Bravo y Elizabeth Moreira. Autores de esta tesis. (Cap. 1. p.14.).
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Cabe recalcar que las cooperativas no financieras se encuentran dividida por

niveles, mientras que las cooperativas financieras se dividen en segmentos.

El cinco de abril del afio 2013 se expide la regulacion para fijar los niveles de
las cooperativas de produccidn, transporte, vivienda, de servicios y consumos de la
Economia Popular y Solidaria, las mismas que fueron fijadas en los niveles

denominados uno y dos.

Dentro de las nuevas regulaciones propuestas por la Superintendencia de
Economia Popular y Solidaria, también se contempla que las cooperativas de ahorro
y crédito seran agrupadas por segmentos, segln lo establecido en la Ley Organica de
Economia Popular y Solidarial’, que refiere lo siguiente:

Las cooperativas de ahorro y crédito seran ubicadas en segmentos, con el
proposito de generar politicas y regulaciones de forma especifica y
diferenciada atendiendo a sus caracteristicas particulares, de acuerdo con
criterios tales como:

Participacion en el Sector; Volumen de operaciones que desarrollen; Numero
de socios; Numero y ubicacion geografica de oficinas operativas a nivel local,
cantonal, provincial, regional o nacional; Monto de activos; Patrimonio; vy,
Productos y servicios financieros. (art. 101).

En el siguiente cuadro se detallan las caracteristicas que las cooperativas

necesitan para integrarse en el segmento respectivo.

17 Ley Organica de la Economia Popular y Solidaria y del Sector Financiero Popular y solidario. (2011).
Articulo 101 Seccién 1 de las Cooperativas de Ahorro y Crédito. [En linea]. Consultado: [17,
Diciembre, 2013]. Disponible en http://www.seps.gob.ec/documents/10157/a395755b-b264-4659-
9692-be9a395f5a5e
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Cuadro No. 1

Parametros de clasificacion de cooperativas de ahorro y crédito por segmento.

Segmento Activos (USD) Cantones Socios
Segmento 1 0 - 250.000 1 mas de 700
Segmento 1 0 -1'100.000 1 hasta 700
Segmento 2 250.001 - 1 maés de 700

1'100.000
Segmento 2 0-1'100.000 2 0 mas Sin importar el
nlmero
de socios
Segmento 2 1'100.001 - Sin importar el nimero de  hasta 7.100
9'600.000 cantones en que opera
Segmento 3 1'100.001 o mas Sin importar el ntmero de  mas de 7.100
cantones en que opera
Segmento 3 9'600.001 0 mas Sin importar el nlmero de  hasta 7.100

cantones en gque opera

Nota: Pardmetros de segmentacién de las cooperativas de ahorro y crédito.
Fuente: Superintendencia de Economia Popular y Solidaria. (2013). El sector econémico popular y

solidario en el Ecuador.

Elaboracion: Génices Bravo y Elizabeth Moreira. Autores de esta tesis. (Cap. L. p.15).

A nivel nacional las COACs se encuentran distribuidas en los respectivos

segmentos de la siguiente forma: en el segmento 1 conformado por un total de 476

cooperativas, 275 en el segmento 2, el segmento 3 con un total de 70 cooperativas,

mientras que en el segmento 4 se registran 39 y 185 cooperativas aln se encuentran

por definir el segmento al cual van a pertenecer. Lo que se puede observar en el

siguiente cuadro.

Cuadro No 2

Distribucion de las cooperativas de ahorro y crédito por segmento.

Segmento COAC
Segmento 1 476 45,55
Segmento 2 275 26,32
Segmento 3 70 6,70
Segmento 4 39 3,73
Por definir 185 17,70
Total por segmento 1045 100

Fuente: Superintendencia de Economia Popular y Solidaria. (2013). El SEPS
Elaboracion: Génices Bravo y Elizabeth Moreira. Autores de esta tesis. (Cap. L. p.16).
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Segun datos de la Superintendencia de la Economia Popular y Solidaria, la
provincia de Manabi, actualmente ocupa el 7% de participacion dentro del sistema
cooperativo nacional y cuenta con un total de 232 cooperativas, de las cuales 52
pertenecen a las cooperativas financieras, mientras que 180 corresponden al sector

cooperativista no financiero.

Numero de Cooperativas en la Provincia de Manabi.
250

200

150

100

50

Cooperativas no
finacieras

m Seriesl 52 180 232

Cooperativas finacieras Total de Cooperativas

Gréfico N° 3. Distribucidn de las cooperativas en la provincia de Manabi.

Fuente: Superintendencia de Economia Popular y Solidaria. (2013). El sector econémico popular y
solidario en el Ecuador.

Elaboracion: Génices Bravo y Elizabeth Moreira. Autores de esta tesis. (Cap. L. p.17.).

A su vez las cooperativas se encuentran divididas por diferentes tipos, dentro
de la provincia de Manabi existen 136 cooperativas de servicios, 52 cooperativas de
ahorro y crédito, 38 cooperativas de produccion, una cooperativa de consumo, y cinco

cooperativas de viviendas, esta informacion se describe en el siguiente grafico.
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Numero de cooperativas por tipo en la provincia de
Manabi

= Cooperativas de Ahorro y
Crédito

m Cooperativas de
Produccién

Cooperativas de Consumo

136 . .
Cooperativas de Servicios

m Cooperativas de Vivienda

Gréfico N° 4. Distribucidn de las cooperativas por tipo en la provincia de Manabi.
Fuente: Superintendencia de Economia Popular y Solidaria. (2013). El sector econémico
popular y solidario del Ecuador.

Elaboracion: Génices Bravo y Elizabeth Moreira. Autores de esta tesis. (Cap. L. p.18.).

En la provincia de Manabi, el sistema cooperativo financiero se encuentra

conformado por 52 cooperativas de ahorro y crédito, ocupando el cantén Portoviejo

el primer lugar dentro de la provincia, con un total de 21 cooperativas, seguidos de

los cantones El Carmen y Sucre con un total de 5 cooperativas cada uno, Chone con

4 cooperativas y el canton Bolivar con 3 cooperativas, las ciudades de Manta, Jipijapa

y Puerto Lépez con 2 cooperativas cada una, mientras que el resto de cantones

mantienen una cooperativa. Lo que se refleja en el siguiente gréafico.
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Numero de Cooperativas financieras por cantén en la Provincia de

Manabi.

Gréfico N° 5. Distribucién de las cooperativas financieras en la provincia de Manabi.

Fuente: Superintendencia de Economia Popular y Solidaria. (2013). El sector econémico popular y
solidario del Ecuador.

Elaboracion: Génices Bravo y Elizabeth Moreira. Autores de esta tesis. (Cap. L. p.18.)
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Dado que el canton Portoviejo es la ciudad con mayor nimero de cooperativas

de ahorro y crédito, y ademas es donde se localiza la cooperativa en estudio, se ha

hecho relevante conocer cuales son las cooperativas que se encuentran localizadas en

este cantdn y el segmento al cual pertenecen, esto con la finalidad de estar al tanto del

entorno en cual se desenvuelve la Cooperativa Tienda de Dinero Ltda., y conocer cuél

es su competencia directa.

Actualmente el ente en estudio se encuentra dentro del segmento 1, de las

cooperativas de ahorro y crédito aprobadas por la Superintendencia de Economia

Popular y solidaria. Dentro de este segmento en el canton Portoviejo se encuentran

también otras trece instituciones financieras. Esta informacién se detalla en el

siguiente cuadro:

Cuadro No 3

Cooperativas de la provincia de Manabi distribuidas por segmento.

N Nombre Parroquia Sgmt
0 :
1  Cooperativa de Ahorro y Crédito Riochico Ltda. Riochico 1
2  Cooperativa de Ahorro y Crédito San Placido San Placido 1
3 Cooperativa de Ahorro y Crédito Agro Productiva Portoviejo 1
Manabi Ltda.
4  Cooperativa de Ahorro y Crédito La Unién Ltda. Portoviejo 1
5  Cooperativa de Ahorro y Crédito La Inmaculada San Placido 1
6  Cooperativa de Ahorro y Crédito Crucita Ltda. Crucita 1
7  Cooperativa de Ahorro y Crédito letel Manabi Ltda. Andrés de 1
Vera
8  Cooperativa de Ahorro y Crédito Tienda De Dinero 12deMarzo 1
Ltda.
9  Cooperativa de Ahorro y Crédito Cacpe Manabi Portoviejo 1
10 Cooperativa de Ahorro y Crédito Santa Maria Ltda. Andrés de 1
Vera
11 Cooperativa de Ahorro y Crédito Kolping Ltda. 12de Marzo 1
12 Cooperativa de Ahorro y Crédito de la Construccion 12 de Marzo 1
13 Cooperativa de Ahorro y Crédito de los empleados B P. 12 de Marzo 1
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14  Cooperativa de Ahorro y Crédito San Gregorio Ltda. Portoviejo 1

15 Cooperativa de Ahorro y Crédito Magisterio Manabita  Portoviejo 2
Ltda.

16 Cooperativa de Ahorro y Crédito de la UTM. 12 de Marzo 2

17 Cooperativa de Ahorro y Crédito San Miguel De Chirijos 2
Chirijos Ltda.

18 Cooperativa de Ahorro y Crédito Abdén Calderdn.. Calderon 2

19 Cooperativa de Ahorro y Crédito Arco Iris Ltda. 12 De Marzo 2

20 Cooperativa de Ahorro y Crédito 15 De Abril Ltda. Portoviejo 4

21 Cooperativa de Ahorro y Crédito Comercio Ltda. Portoviejo 4

Nota: Segmentacion de las cooperativas de ahorro y crédito del cantén Portoviejo.

Fuente: Superintendencia de Economia Popular y Solidaria. (2013). El sector econémico popular y
Solidario del Ecuador.

Elaboracion: Génices Bravo y Elizabeth Moreira. Autores de esta tesis. (Cap. L. p.20).

1.3. La Cooperativa de Ahorro y Crédito Tienda de Dinero Ltda., del canton

Portoviejo.

1.3.1. Antecedentes.

La Cooperativa de Ahorro y Crédito Tienda de Dinero Ltda., nace de la idea
de 15 personas; profesionales, grupos familiares, y duefios de pequefios y medianos
negocios del cantdn Portoviejo de la provincia de Manabi, unidos voluntariamente
para formar una organizacion democratica, la misma que fue aprobada el 21 de julio
del afio 2010, registrada y supervisada por el MIES (Ministerio de Inclusion

Econdmica y Social.)

Empezando a operar en la ciudad de Portoviejo, con la intencion de hacer
frente a las necesidades, contribuir con el desarrollo de la sociedad manabita y
ecuatoriana, y promover la cultura del ahorro. La Cooperativa fue regulada por el

MIES hasta octubre del afio 2012, ya que a partir de esta fecha, el actual gobierno
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crea un nuevo ente de control, la Superintendencia de Economia Popular y Solidaria
(SEPS), como parte del Plan Nacional del Buen Vivir, donde el cooperativismo es
parte fundamental de este proyecto, pues el mismo es parte de las Economias

Populares y Solidarias.

Este organismo se crea con el fin de controlar la expansion de cooperativas de
ahorro y crédito en la Republica del Ecuador, buscando el desarrollo, estabilidad,
solidez y correcto funcionamiento del sector Econémico Popular y Solidario. La
cooperativa se encuentra actualmente en un proceso de cambio para situarse entre las
entidades financieras calificadas para operar en el mercado financiero nacional, donde
deberd adaptarse a los nuevos estatutos dispuestos por la Superintendencia de
Economia Popular y Solidaria (SEPS), los mismos que ayudaran a lograr un efectivo

y mejor control.

1.3.2. Problemética interna.

La Cooperativa de Ahorro y Crédito Tienda de Dinero Ltda., apoya a los
pequefios empresarios, emprendedores, artesanos, comerciantes minoristas, que no
cumplen los requisitos necesarios para acceder a un préstamo en las instituciones

bancarias.

Actualmente la cooperativa no cuenta con un plan estratégico institucional, lo
que dificulta la organizacion y ejecucion del trabajo, ya que las actividades realizadas
se llevan a cabo de manera improvisada, dificultando el alcance de objetivos

organizacionales, presentando desorganizacién en los procesos contables y
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administrativos, no cuenta con los manuales de funciones y procedimientos

correspondientes.

Existe también una limitada vision por la expansion del negocio, dado que no
hay el involucramiento y empoderamiento apropiado con la institucion, por parte de
los socios fundadores. Todos estos factores, han llevado a que la cooperativa no haya
obtenido el adecuado crecimiento y despegue financiero en el medio local, debido a
que la gestion administrativa no ha aplicado estrategias y herramientas adecuadas que

impulsen el posicionamiento mediante la correcta difusion en el mercado.

El personal operativo y administrativo que labora actualmente, no cumplen los
perfiles adecuados debido a que no han tenido de3sexperiencia en el area en el cual
se estan desempefiando, ademas de que la cooperativa no ha establecido un proceso

de capacitacion que ayude a mejorar la situacién existente.

Cabe recalcar que la cooperativa inicialmente cont6 con un empleado en la
parte operativa y otro en la administrativa y que debido a la inexperiencia, en el primer
afio la institucion no tuvo un buen despegue, lo que ocasiond que esta pase por una

etapa de iliquidez.

Esta situacion hizo que los directivos tomaran decisiones concernientes al
futuro de la institucion, lo que conllevo a realizar una reestructuracion en la parte
administrativa y operativa, incrementando personal y creando procesos gque permitan

la mejor ejecucion del trabajo.
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Dentro de esta restructuracion, en el segundo afio se trabajé en la captacion de
nuevos socios, los cuales fueron inyectando capital que fortalecié financieramente a
la institucion, ademas se cambid a la cooperativa de ubicacion, y se adquirié un
sistema contable para agilitar el servicio permitiendo asi simplificar los procesos que
se realizaban de forma manual a procesos semiautomatizados y asi poder brindar

mejor atencion a los socios de la institucion.

En el afio siguiente, la cooperativa fue sometida a una serie de cambios,
ajustandose a lo dispuesto por el gobierno nacional, ya que pasaron de ser reguladas
por el MIES a ser reguladas por la SEPS, lo que ocasion6 una serie de inconvenientes,
debido a que tenian que cumplir con una serie requisitos, para lo que debieron buscar
asesoria y de esta manera poder situarse entre las entidades calificadas para operar en
el mercado financiero nacional, y aunque al principio se torné dificultoso, todos estos
cambios conllevaron a una mejora parcial que ayudo a salir a la institucion de la

situacion dificil en la que se encontraba y a mejorar en parte, los procesos existentes.

En este afio, también se incremento la cartera de créditos otorgados, dandose
a conocer un poco mas en el mercado local, logrando en la actualidad un importante
fortalecimiento en el campo tecnoldgico, con la adquisicion de un nuevo software, asi

como también el incremento del recurso humano, socios y capital.

Debido a las falencias mencionadas anteriormente, se debe encaminar las
acciones de la cooperativa bajo el cumplimiento de las metas y objetivos propuestos,
para trabajar de esta forma en su mision para asi alcanzar su visién a futuro, que se
podra lograr a través de la elaboracion e implementacion de un plan estratégico
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institucional, de forma que se logre prever acciones que permitan responder ante los
cambios suscitados dentro de los aspectos econdémicos, politicos, tecnolégicos entre

otros.

De acuerdo a lo expuesto, el presente estudio pretende dotar de herramientas
técnicas que le permitan tener vision de futuro en el mercado, fortalecer sus procesos
administrativos y financieros, a través del desarrollo de un Plan Estratégico
Institucional a la Cooperativa de Ahorro y Crédito Tienda de Dinero Ltda.,
permitiéndole asi administrar y optimizar sus recursos y alcanzar el posicionamiento

y la acogida esperada.

1.4. Diagnostico estratégico interno.

En el proceso de la planeacion estratégica es muy importante estar al tanto de la
situacion real de la institucion esto con la finalidad de reconocer sus aspectos positivos
y negativos para establecer el nivel de trabajo de la cooperativa frente a las situaciones

internas que se puedan presentar en el entorno en el cual se desenvuelve la misma.

Es por este motivo que es necesario para el desarrollo del presente estudio la
realizacion de un diagndstico, el mismo que daré a conocer la situacion actual de la
institucion, tanto los aspectos positivos como negativos de la Cooperativa de Ahorro
y Crédito Tienda de Dinero Ltda., con la finalidad de generar informacion para la
creacion de estrategias que permitan alcanzar los objetivos a corto, mediano y largo
plazo, coordinando de la mejor manera y aprovechando los recursos disponibles en

la Institucidn, ya sean estos econdmicos, humanos, tecnolégicos, entre otros.
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Para el diagndstico interno se ha dividido a la organizacién en tres niveles de

procesos: el nivel estratégico donde se definen las directrices de la organizacion; el

nivel operativo o misional, constituido por los procesos agregadores de valor (cadena

de valor), y el nivel de apoyo que da soporte para que el nivel misional pueda operar.

1.4.1. Nivel estratégico.

Componente Organizacional.

Como en toda organizacion es necesario definir las funciones que se

desempefiardn en cada area de la institucion, la Cooperativa de Ahorro y Crédito

Tienda de Dinero Ltda., ha conformado su estructura organizacional de la siguien
manera.
Figura N° 2

Organigrama estructural.
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Fuente: Cooperativa de Ahorro y Crédito Tienda de Dinero Ltda. [Figura]. Recuperado de:
http://tiendadedinero.com/orga.htm
Elaboracion: Génices Bravo y Elizabeth Moreira. Autores de esta tesis. (Cap. 1. p.26).
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Las principales funciones del Organigrama Estructural de la Cooperativa de

Ahorro y Crédito “Tienda de Dinero Ltda.” Se describen de la siguiente forma:

Asamblea General: Es el drgano principal que se encarga de elegir los diferentes
consejos que seran el volante de la empresa, esta asamblea es la maxima autoridad en
la institucion. Debera estar conformada por todos los socios, los cuales podran por
derecho tener un solo voto, el cual podran ejercerlo directamente mediante un

delegado.

Consejo de Administracion: Son los encargados del funcionamiento de la cooperativa.
Es el miembro directivo y es aquel que establece las politicas de la cooperativa, esta
integrado por un nimero minimo de tres y un numero maximo nueve vocales
principales y sus respectivos suplentes, elegidos en Asamblea General en votacién

secreta.

Consejo de Vigilancia: Es uno de los comités mas importantes de la institucion, es
aquel que supervisa si se esta llevando a cabo las actividades de la cooperativa en cada
consejo. Es el encargado del control interno de las actividades econdmicas de la

cooperativa, debe responder por sus acciones siempre a la Asamblea General.

Auditoria Interna: “El Comité de Auditoria es un o6rgano auxiliar del consejo de
administracion que tiene por objetivo salvaguardar el patrimonio de la organizacion,
cumpliendo con sus responsabilidades entre las que destacan: el vigilar las actividades
de auditoria interna y externa, revisar el cumplimiento legal, fiscal y de regulacion,
supervisar las operaciones con partes relacionadas, llevar un control de los riesgos y
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asegurar la credibilidad, transparencia y calidad de la informacion financiera emitida
por la empresa.”*®. Actualmente este comité esta conformado por el Consejo de

Vigilancia de la Cooperativa.

Gerencia: Es el 6rgano que se encarga de gestionar las operaciones de la cooperativa,
planifica, organiza, dirige y supervisa las labores que se llevan a cabo para el

desarrollo de la institucién financiera.

El Gerente sera el representante legal de la cooperativa, sera designado por el
Consejo de Administracion, siendo de libre designacion. En los segmentos de las
cooperativas de ahorro y crédito determinados por la Superintendencia, sera requisito

la calificacion de su Gerente por parte de esta Gltima.

En caso de ausencia temporal le subrogard quien designe el Consejo de
Administracion, el subrogante debera cumplir con los mismos requisitos exigidos para

el titular.

Juridico: Este departamento lleva a cabo las acciones legales pertinentes, gestiona el
cobro de la cartera sana 0 morosa, velando por la correcta recuperacion de las
obligaciones contraidas por los deudores. Ademas se encarga de gestionar todos los

tramites legales concernientes a la cooperativa.

8Galaz, Yamazaki, Ruiz Urquiza. (2013). Deloitte Touche Tohmatsu —Asociacion Suiza. Comité de
Auditoria. Recuperado [25/11/2013]de:
http://www.corpgov.deloitte.com/site/mexesp/comitédeauditoria/;jsessionid=XLnGTyDDLwWz17z
GOfG8dLYywbXTWySkYnB8ZJYzC6ld7pnpcnFQQ!1018045003!NONE
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Negocios (crédito): Este departamento se encarga de realizar el analisis para aprobar
0 negar un credito, para si colocar los créditos de forma adecuada que brinda la
entidad, también es el encargado de reportar la cartera morosa al departamento

juridico, para gque este se encargue de realizar los tramites pertinentes a cada caso.

Dentro de la Cooperativa de Ahorro y Crédito Tienda de Dinero Ltda., se
cre6 una comision de crédito, la misma que tiene por deberes y atribuciones las

siguientes:

1. Conocer las solicitudes de préstamos a plazo que presentaren los socios;

2. Realizar las investigaciones necesarias y requerir los datos previos a la

aprobacion de cualquier préstamo;
3. Resolver sobre la prioridad de los préstamos, segun las necesidades de los
socios y clientes, las cantidades a prestarse y los plazos a concederse

procurando el menor gravamen y las condiciones mas viables de pago;

4. Recomendar ante el Consejo de Administracion el plan de financiacion y la

distribucion de préstamos;

5. La Comision de Crédito se reunira dentro de los ocho dias siguientes a su

eleccion, con el objeto de nombrar al Presidente y Secretario y en lo sucesivo
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deberé reunirse por lo menos una vez a la semana y en forma extraordinaria

cuando fuese necesario;

6. Todos los deméas que se sefialen dentro de estos estatutos, o los otros

organismos internos de la cooperativa.

Contabilidad: Aqui se registran, controlan y se analizan las operaciones monetarias y
contables en la institucion financiera, con el fin de elaborar los estados financieros de

la cooperativa, para asi mantener una adecuada calidad en la informacion.

Departamento de operaciones: Es un grupo encargado de dar soporte al area de
negocios, contabilidad, juridico entre otros, este departamento planifica y coordina el

trabajo, ya que las tareas asignadas son necesarias para que funcione el negocio.

Dentro del departamento de operaciones también se encuentra el area de caja
que es la encargada de recibir y entregar los depoésitos a los socios, asi como también
es la encargada de cobrar por los servicios que ofrece la cooperativa y emitir las

respectivas libretas de ahorro.

La siguiente tabla refleja los nombres de las personas que conforman el
organigrama estructural y los cargos que desempefian actualmente en la Cooperativa

de Ahorro y Crédito Tienda de Dinero Ltda.
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Cuadro No 4
Estructura organizativa de la Cooperativa de Ahorro y Crédito Tienda de

Dinero Ltda. (Nombres y cargos).

Cargo
Nombre
Asamblea General
Galarza Zambrano Xavier Humberto Primer Vocal Principal
Reyes Loor Wellington Antonio Segundo Vocal Principal
Cordoves Pérez Ernesto Tercer Vocal Principal
Delgado Armijo Raul Antonio Primer Vocal Suplente
Mendoza Alava Rita Maria Segundo Vocal Suplente
Roméan Zambrano Manuel Atanasio Tercer Vocal Suplente

Consejo de Vigilancia y Comité de Auditoria Interna

Molina Cedefio Letty Primer Vocal Principal
Chancay Mora Liliana Isabel Segundo Vocal Principal
Saltos Cevallos Guissella Marilyn Tercer Vocal Principal
Bravo Zambrano Genices Narcisa Primer Vocal Suplente
Meza Briones Aura Magdalena Segundo Vocal Suplente
Pico Bazurto Carmen Araseli Tercer Vocal Suplente
Gerencia
Eco. Zambrano Jorge Loor Gerente General

Departamento Juridico

Abg. Garcia Espinales Lina Jefe del departamento politico

Departamento de Creédito

Ing. Parraga Vera Leticia Jefe del departamento de crédito

Departamento de Contabilidad

Lcda. Mendoza Vélez Rita Contadora General

Eco. Panchana Bravo Gissella Auxiliar contable
Departamento de Operaciones

Sra. Mora Ofiate Ericka Cajera

Nota: Segmentacion de las cooperativas de ahorro y crédito del canton Portoviejo.
Fuente: Superintendencia de Economia Popular y Solidaria. (2013). El sector econémico
popular y solidario del Ecuador.

Elaboracion: Génices Bravo y Elizabeth Moreira. Autores de esta tesis. (Cap. L. p.30).
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Ubicacién e infraestructura.

La Cooperativa de Ahorro y Crédito Tienda de Dinero Ltda., se encuentra
ubicada actualmente en la ciudad de Portoviejo, en la Av. Reales Tamarindos C.C.
Plaza Victoria segunda planta local N° 104 y en la planta baja local N° 014. En el

siguiente grafico se muestra el mapa satelital de la ubicacion de la misma.

Imagen No 2

Mapa satelital.

Fl

Fuente: Google maps. (2013). [Imagen]. Recuperado de: https://maps.google.com/

En cuanto a la infraestructura de la cooperativa en estudio, inicialmente se
localiz6 en la Avenida Manabi entre las calles Francisco Pacheco y Alajuela. Debido
al espacio, la inseguridad del sector y la poca acogida que tuvo la cooperativa en su
primer afio, se tomo la iniciativa de cambiarla a un sector mas seguro y amplio, que

prestara mejor comodidad a los socios, para asi brindar un mejor servicio.
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En laactualidad, esta institucidn cuenta con dos locales en el Centro Comercial
Plaza Victoria, por lo que se puede recalcar, que no solo se mejoré la infraestructura

y ubicacidn, sino también se mejoro la atencion brindada a los usuarios.

Publicidad y marketing.

La institucion en sus inicios no se preocupd por mantener una campafa de
publicidad activa, lo que ocasiond que en el primer afio no tuviera la acogida esperada,
pero a partir de principios del afio 2013, la institucion ha venido mejorando
continuamente la imagen institucional, ya que ha promocionado sus servicios
mediante campafias publicitarias en radio, prensa, pagina web y volantes, no obstante
la publicidad que mas renombre le ha dado a la cooperativa es la publicidad de boca
en boca, la cual ha contribuido a que se capte mayor cantidad de socios en el ultimo

ano.

La cooperativa, ha mantenido desde sus inicios el siguiente logotipo y slogan.

Imagen No 3

Logo.

Cooperativa de Ahorro y Crédito

[ENRARERINERG

04 AU a[aanas

Fuente: Cooperativa de Ahorro y Crédito Tienda de Dinero Ltda. (2013). [Imagen]. Recuperado de:
http://tiendadedinero.com/
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En este ambito la Cooperativa ha realizado convenios con empresas
publicitarias para mantener activa la promocién de la institucion y de esta manera

acaparar mayor mercado.

1.4.2. Nivel operativo.

Productos y servicios.

Los productos y servicios con los que cuenta la cooperativa actualmente son los

siguientes:

Asesoria financiera.
Préstamos.

Ahorro.

Venta de SOAT.

Cuenta de fondos en custodio.

Asesoria financiera: Es un servicio que brinda la cooperativa para ayudar a sus

clientes al momento de realizar una inversién, con el objetivo de rentabilizar sus

recursos y ayudarlos a escoger la mejor opcién para invertir su patrimonio.

Préstamos: Los préstamos otorgados en la cooperativa son de dos tipos: préstamos

de consumo y préstamos de microempresa.
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Préstamos de consumo: Son aquellos que se otorgan a corto y mediano plazo para las
diversas necesidades que los socios requieran. En todos los créditos se descuenta el
valor correspondiente al seguro obligatorio de desgravamen y se requiere un 10% de

encaje del monto del crédito solicitado.

Préstamos de microempresa: Estos créditos son destinados para el desarrollo de la
microempresa, se otorgan a corto y mediano plazo. Al igual que en los créditos de
consumo se descuenta el valor correspondiente al seguro obligatorio de desgravamen

y se solicita un 10% de encaje del monto del crédito requerido.

Ahorro: Con la finalidad de fomentar la cultura del ahorro la Cooperativa de Ahorro

y Crédito Tienda de Dinero Ltda., cuenta con las siguientes modalidades de ahorro:

Ahorro normal: Es el ahorro disponible para retirar en cualquier momento. Los retiros
en efectivo tendran un limite de 500 dolares y los montos mayores seran cancelados

con cheque.

Ahorro infantil: Esta destinado a fomentar la cultura del ahorro desde temprana edad,
asi como familiarizar al menor en la utilizacion de un producto financiero. Esta cuenta

solo puede ser contratada por los tutores legales o padres del menor.

Ahorro a plazo fijo: Es un convenio en el cual el socio establece un monto fijo de

aportacion y el tiempo en que desea que se le entregue .Gana un porcentaje de interés

anual. EIl valor minimo para el ahorro a plazo fijo es de mil délares y no existe un
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monto maximo. El tiempo minimo requerido es un afio y si el socio desea hacer una

renovacion del plazo debera notificar por escrito con quince dias de anticipacion.

Venta de SOAT: Es la venta de seguros obligatorios para accidentes de transito.
Actualmente la cooperativa mantiene un convenio con la empresa Latina de Seguros

y Reaseguros.

Cuenta de fondos en custodio: Es un servicio innovador que tiene como finalidad
custodiar dinero de manera temporal, para la compra o venta de un bien especifico
(terreno, casa, etc.), el comprador como muestra de su seria intension de hacer el
negocio con el vendedor, entrega el dinero a la cooperativa siendo esta la

intermediaria, hasta la finalizacién de la transaccion.

1.4.3. Nivel de apoyo.

Componente financiero.

El area financiera del ente en estudio busca el éptimo control, manejo de
recursos econémicos y financieros de la cooperativa. Esto incluye la obtencion de
recursos financieros internos y externos y al mismo tiempo velar por que los recursos

externos requeridos por la empresa sean adquiridos a plazos e intereses favorables.

La Cooperativa de Ahorro y Crédito Tienda de Dinero Ltda., se constituyo
inicialmente con un capital suscrito de $1500 y en el primer afio de funcionamiento

se entrego un crédito. En la actualidad, la mayor parte de las inversiones con las que
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cuenta la institucion provienen de los depositos a plazo fijo, realizados por socios

extranjeros y en el Gltimo afio se han concedido alrededor de ochenta créditos.

Componente recursos humanos.

La cooperativa desde su inicio no conté con un departamento de recursos
humanos, por lo que para efectuar la contratacion de un empleado, se realiza un perfil
del puesto a contratar, luego segun la experiencia en el area solicitada el Gerente se
encarga de entrevistar y seleccionar al candidato que considere con mayor experticia

para cubrir la vacante solicitada.

Dado que no se realiza un adecuado proceso a la hora de seleccionar personal
y que ademas no se capacita a los trabajadores que laboran en la cooperativa; esto ha
ocasionado el no contar con recurso humano capacitado, competente, comprometido

y motivado, trayendo como consecuencia una alta rotacion del mismo.

Componente tecnoldgico.

La Cooperativa de Ahorro y Crédito Tienda de Dinero Ltda., a pesar de su
corta existencia se ha preocupado por impulsar el desarrollo tecnologico de la
institucién, con la finalidad de mejorar el servicio brindado a sus asociados. Esta
mejora se ha hecho relevante en el ultimo afio, y es de suma importancia para
implementar nuevos procesos que ayuden a la consecucion de las metas propuestas.
Inicialmente la institucién empez6 a funcionar de manera manual y sin seguir procesos
automatizados, ya que no contaba con el recurso tecnoldgico necesario para hacer
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frente a sus actividades, pero en el transcurso del tiempo y debido a que el recurso
tecnoldgico es de suma importancia se hizo necesario implementar un sistema
informético que diera soporte a las actividades realizadas y que ademas permitiera

ofrecer mejor servicios a los socios de la cooperativa.

Es necesario mencionar que la institucion ain debe mejora e impulsar mucho
mas su desarrollo tecnoldgico, actualmente el organismo cuenta con mejores recursos
tecnoldgicos que al inicio de sus actividades, lo que ha simplificado el trabajo y ha
fortalecido el funcionar de la cooperativa. Pero si bien es cierto que se ha mejorado
en esta area, no es menos cierto que la tecnologia se innova a diario, por lo que es
necesario que la empresa esté al tanto de estas innovaciones, para asi ofrecer a sus

socios servicios de calidad a través de tecnologia de ultima generacion.

1.5. Diagndstico estratégico externo.

El diagnostico estratégico externo servira para enfocar las oportunidades y

amenazas de la cooperativa, teniendo en cuenta que el mismo estd compuesto por

factores sobre los que la organizacién no tiene influencia directa y cuyos efectos son

de largo alcance y tiene consecuencias en el largo plazo.

1.5.1. Aspectos politicos v legales.

El afio 2013 se presenta para la Republica del Ecuador con una situacion
politica similar a la del afio anterior, pero con nuevas expectativas de lo que el
gobierno realizara en su nuevo periodo de reeleccidn, tanto en avances de materia
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politica, econdmica y social. Se espera que en este nuevo periodo, el gobierno
responda a las expectativas de la poblacion por el cambio y que mantenga la senda de
crecimiento en todos los ambitos, priorizando a los sectores mas vulnerables. Lo que

ya hasido prioridad en sus ya anteriores periodos de gobierno.

En el &mbito politico y legal las cooperativas de ahorro y crédito se encuentran
en una actual fase de cambios, debido a que pasaron de ser reguladas por el MIES
(Ministerio de Inclusion Econdémica y Social.) a ser reguladas por la SEPS
(Superintendencia de Economia Popular y Solidaria), de acuerdo a las nuevas
normativas de la Constitucion de la Republica del Ecuador 37(2008), la cual establece
que:

El sistema economico es social y solidario y se integra por las formas de

organizacion econdmica publica, privada, mixta, popular y solidaria y las

demas que la Constitucién determine, se regulara de acuerdo con la ley e

incluird a los sectores cooperativistas, asociativos y comunitarios; ademas

sefiala que el sistema financiero nacional se compone de los sectores publico,
privado y del popular y solidario.

El que a su vez se compondra de cooperativas de ahorro y crédito, entidades

asociativas o solidarias, cajas y bancos comunales, cajas de ahorro y que las

iniciativas de servicios del sector financiero popular y solidaria y de las micro,
pequefias y medianas unidades productivas, recibiran un tratamiento

diferenciado y preferencial del Estado, en la medida en que impulsen el
desarrollo de la economia popular y solidaria. (Arts. 14, 283, 288, 311).

Estas politicas que el gobierno viene implementado, benefician al sistema
cooperativista y por ende a la Cooperativa de Ahorro y Crédito Tienda de Dinero
Ltda., ya que las nuevas regulaciones impulsan el crecimiento de estas instituciones,

como promotoras de la economia popular y solidaria. Lo que conlleva al crecimiento

37 Constitucion Politica de la Republica del Ecuador. (2008). Arts. 14, 283, 288, 311. Cédigo civil
(libro i, arts. 41, 564).
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para estimular y contribuir a la matriz productiva del pais, que se enmarca en el Plan

Nacional del Buen Vivir.

1.5.2. Aspectos econdmicos.

La economia de la RepuUblica del Ecuador se ha mantenido estable y
equilibrada en los ultimos cinco afios, esto en relacion con lo ocurrido en la década
de los noventa, donde el pais se vio afectado por la crisis bancaria de ese entonces. Si
se observa los siguientes graficos se veran reflejadas las principales variables
macroeconomicas del pais desde 1965, hasta el afio 2012, las mismas que se han

mantenido a pesar de la crisis financiera mundial del afio 20009.
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Grafico No 6. Variacion de los componentes de PIB desde el afio 1965 hasta el afio 2012.
Fuente: Banco Central de la Republica Ecuador. (2013). Estadisticas macroecondémicas: Presentacion
estructural 2013.
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Segun datos del Banco Central del Ecuador, en el grafico anterior se puede
observar que el Consumo Final de los Hogares es el componente mas importante del
PIB, que ha crecido sostenidamente en todo el periodo, y particularmente en los

ultimos anos.

De acuerdo a cifras emitidas por el Ministerio de Coordinacion de la Politica
Econdmica en afio 2012, la Economia Popular y Solidaria en la RepUblica del Ecuador
contribuyé dentro de la microempresas con el 25,7% del PIB (Producto Interno
Bruto), las cooperativas de ahorro y créditos son protagonistas importantes en el
sector de pequefios productores agricolas, ya que financian el 31,1% de sus
actividades. Ademas, los pequefios empresarios y emprendedores  reciben
colocaciones importantes por parte de las cooperativas de ahorro y crédito, entre ellas

la cooperativa en estudio.

PRODUCTO INTERNO BRUTO
Tasas de variacion, 1966-2012
150 -

12.0 - Etapa de pre Dolarizacién Etapa de Dolarizacion
9.0 - Promedio PIB anual
1966-1980 Promedio 2012
2000-2012
I I Promedio

I 1981-1999
™ L

0.0 -

-3.0 4

60 -

1966
1967
1968
1969
1970
1971
1972
1973
1974
1975
1976

1977
1978
1979
1980
1981
1982
1983
1984
1985
1986
1987
1988
1989
1990
1991
1992
1993
1994
1995
1996
1997
1998
1999
2000
2001
2002
2003
2004
2005
2006
2007
2008
2009
2010
2011
2012

Gréfico No 7. Variacion del PIB desde el afio 1966 hasta el afio 2012.
Fuente: Banco Central de la RepUblica Ecuador. (2013). Estadisticas macroecondmicas:
Presentacion estructural 2013.
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Segun el informe del Banco Central de la Republica del Ecuador del afio 2012,
la tasa de variacion promedio del PIB del pais de 2000 a 2012, fue de 4.2%, mayor a
la de los 80’s y 90’s donde alcanz6 el 2.4%. El mayor crecimiento se registro en el

periodo 1966-1980 con un promedio de 5.8%.
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Grafico No 8. Variacion de la inflacion urbana desde el afio 1990 hasta el afio 2012.
Fuente: Banco Central de la RepUblica Ecuador. (2013). Estadisticas macroecondmicas:
Presentacion estructural 2013.

Los niveles inflacionarios anteriores a la adopcion del esquema de la
dolarizacion (1990-1999), se mantenian en porcentajes bastante altos; a partir del afio

2000 la reduccion inflacionaria es significativa y se ha mantenido en casi todos los
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afios de la década en porcentajes de hasta un digito. Obteniendo en el afio 2012 un

4.2%.
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Gréfico No 9. Variacién de la IEDN desde el afio 2000 hasta el afio 2012.
Fuente: Banco Central de la Republica Ecuador. (2013). Estadisticas macroeconémicas:
Presentacion Estructural 2013.

Durante el periodo (2000-2006), los saldos de la Inversion Extranjera Directa

(IED) neta fueron importantes por las inversiones que se realizaron en el sector de

explotacion de minas y canteras, concretamente en la explotacion petrolera y la

construccién del Oleoducto de Crudos Pesados (OCP). Para el periodo (2007-2012),

el saldo neto de IED, no solo se dirige al sector de explotacion petrolera sino a otros

como las concesiones en el area de telefonia celular.

El sector cooperativo es considerado como uno de los mas importantes dentro

de la Economia Popular y Solidaria, ya que este es el ejecutor de incentivar el ahorro

para encaminarlo hacia la inversion, convirtiéndose en parte significativa de la
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economia y productividad del pais. Debido a esto los distintos entes econémicos y
especificamente la cooperativa en estudio, buscan apoyo en la inversion extranjera,

para asi poder adquirir capital que les ayude a producir y expandirse.

En la Republica del Ecuador las cooperativas de ahorro y crédito se han
constituido como ejemplo de superacion y desarrollo, donde se destaca la crisis
econdmica que Vvivio el pais hace ya mas de una década, cuando las instituciones
financieras perdieron toda credibilidad ante el pueblo ecuatoriano, esto debido al
feriado bancario, lo que hizo que las cooperativas mejoraran la calidad de sus
servicios y poco a poco fueran ganando credibilidad, convirtiéndose asi en un opcion
para todas las personas de los distintos sectores economicos, esforzandose por ganar
mercado poco importante para la banca tradicional del pais, tomando en cuenta a los
sectores populares, brindando respaldo Yy creando conjuntamente iniciativas de

emprendimiento en beneficio de las colectividades.

En el entorno econdmico actual, las cooperativas de ahorro y crédito son de
mucha importancia, en vista de la necesidad de integrar el sistema de economia
popular y solidaria al desarrollo de la Republica del Ecuador, debido a la situacién
econdmica que se vive; por tanto, son objeto y sujeto de los planes de accion,
programas y proyectos nacionales y regionales, esto debido a que tienen mayor
conocimiento de las necesidades locales, lo que las convierte en impulsadoras del

desarrollo econémico.

Por lo tanto la Cooperativa de Ahorro y Crédito Tienda de Dinero Ltda., debe
enfrentarse a los nuevos cambios y exigencias del gobierno para alcanzar su
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estabilidad econdmica y supervivencia; se puede decir que estos cambios favorecen
al ente estudio, debido a que forman parte del sistema Econdmico Popular y Solidario,
lo que la ha convertido en uno de las formas de organizacién promotoras del desarrollo

econdmico.

1.5.3. Aspectos sociales.

El cooperativismo se basa en principios sociales, y su base fundamental es la
cooperacion mutua entre personas, la igualdad, la solidaridad, el servicio, la
participacion y la reciprocidad, estos principios en conjunto tienen como proposito
fijar a las cooperativas en el marco social, como un sistema social y solidario que
busca respaldar aquellas personas de distintas clases sociales que no han encontrado

en la banca tradicional, la ayuda necesaria para mejorar su calidad de vida.

A lo largo de su existencia, las cooperativas de ahorro y créditos han hecho
una gran contribucion en el aspecto social, al convertirse para los socios en una

eleccion para solventar sus necesidades.

Las cooperativas de ahorro y crédito buscan el desarrollo humano y social. El
ideal de las mismas, es el de proporcionar servicios a todas las personas que los
necesitan y los puedan usar, estas organizaciones son democraticas y de propiedad
colectiva, cualquier socio o asociado puede ocupar un cargo directivo, y los

excedentes que generen pueden ser reinvertidos en la misma organizacion.

44



Segun datos del Banco Central de la Republica del Ecuador, en los afios de
2000 a 2012, se marca una tendencia descendente en los niveles de incidencia de
pobreza. En diciembre del afio 2000, la tasa de pobreza representd el 64.4% de la
poblacion total, mientras que en diciembre de 2012, esta descendio a 27.3% de la

poblacion total. Esto se puede apreciar en el siguiente cuadro.
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Graéfico No 10. Variacion de la pobreza desde el afio 2000 hasta el afio 2012,

Fuente: Banco Central de la Republica Ecuador. (2013). Estadisticas macroeconémicas: Presentacion
Estructural 2013.

En este contexto se puede decir que el ambiente social del pais y sobretodo el
de la Cooperativa de Ahorro y Crédito Tienda de Dinero Ltda., es de mucha

importancia para el sector cooperativo, esto a causa del nuevo giro que el gobierno
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quiere dar al implementar el Plan Nacional del Buen Vivir y el cambio de la matriz
productiva del pais, el cual favorece en su mayoria a los grupos asociativos y
cooperativos en general.

Lo que significaria una mejor distribucion de los recursos, reduciendo asi los niveles

de pobreza.

La pobreza y desempleo asi como la falta de valores, son las principales causas
de la violencia. El siguiente cuadro refleja como disminuye la desocupacion, aumenta

la ocupacién plena y se reduce el subempleo en periodo de 2008 a 2012.

EVOLUCION DEL MERCADO LABORAL
ESTRUCTURA DE LA POBLACION ECONOMICAMENTE ACTIVA NACIONAL - URBANA

2 ?’ui‘fsi
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Gréfico No 11. Mercado laboral PEA desde el afio 2008 hasta el afio 2012
Fuente: Instituto Nacional de Estadisticas y Censos (INEC).

Nota: No se incluye a los datos de los ocupados no clasificados en el gréfico, con lo cual se alcanza
el 100%.
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Uno de los aspectos en el que el actual gobierno ha venido trabajando, es en el
de mejorar la situacion socio econdmica del pais, ya que, de esta depende la
disminucion del desempleo. Es por este motivo que el ser parte de la cooperativa le
ofrece al Asociado la posibilidad de emprender un negocio accediendo a créditos, para
de esta manera alcanzar mayores niveles de preparacion y mejorar su calidad de vida,

los cuales se conceden como parte del retorno cooperativo.

Por lo tanto es relevante mencionar que la Cooperativa de Ahorro y Crédito

Tienda de Dinero Ltda., se ha convertido en una institucion impulsadora del desarrollo

econdmico, social y humano del pais.

1.5.4. Aspectos tecnoldgicos.

La era tecnoldgica en la que el mundo vive inmerso en la actualidad, se ha
expandido de gran manera y a gran velocidad, lo que pone en tela de discusion la
diferencia de nivel de desarrollo tecnoldgico que existe en los distintos paises, esto
debido a que este desarrollo casi siempre suele traer de la mano un desarrollo

econdmico que conlleva a generar el bienestar social de los pueblos.

En el marco actual la tecnologia es una herramienta fundamental que delinea
la manera de poner en marcha las estrategias planteadas en una institucion. Esta
herramienta permite a la cooperativa en estudio no solo brindar una mejor atencién a
los involucrados, sino también mejorar la calidad del servicio, reuniendo y utilizando
informacidn de los clientes para asi poder implementar procesos que ayuden de mejor

manera el logro de las metas propuestas por los Socios.
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1.5.5. Aspectos medioambientales.

La variable medioambiental se ha convertido en los Gltimos afios en una de
las mas importantes, esto con el propoésito de asegurar que las siguientes generaciones
gocen de la misma cantidad de recursos como los que se tienen en la actualidad. La
conciencia ambiental ha ganado a lo largo de estos afios un amplio espacio y ha
contribuido a que las empresas establezcan dentro de sus politicas medidas de

proteccidn hacia el medio ambiente.

Por otra parte, las cooperativas de ahorro y crédito, dentro del sistema
econdmico, se han convertido en parte fundamental de la actividad socioeconémica,
ya que ayuda a distribuir de manera mas efectiva recursos y colocar los mismos donde
mas se necesiten. Y aunque el sistema cooperativo puede no generar grandes
problemas ambientales, este puede contribuir a la mejora ambiental, tomando
correctivos simples como: ahorrar electricidad, agua, reutilizar papel, reciclar e

incentivar a las demas personas a cuidar el ambiente.

Dentro de las politicas actuales de gobierno no existe alguna ley que obligue
a dichas entidades a colaborar con el medioambiente pero si se ha impulsado
campafas para que estas sean conscientes, de que con la ayuda de todos se puede
generar mas recursos limpios que contribuyan a mantener nuestro planeta. En la
actualidad el Gobierno Nacional a través del Servicio de Rentas Internas (SRI), se
encuentra trabajando en la implementacion de un sistema de facturacién electronica
gue ayude a la reduccién de la utilizacion de papel, esto como medida de proteccion
hacia el medio ambiente.
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La cooperativa en estudio también ha implementado dentro de sus procesos
medidas que ayuden a conservar al medio ambiente, como lo es llenar las solicitudes
de creditos mediante el sistema electronico, de esta manera se disminuye el consumo
del papel y por ende se contribuye al cuidado del ambiente, es por este motivo, que
las institucion debe guiarse por medio de un sistema de administracién ambiental que

ayude a crear conciencia para alcanzar un ambiente mas limpio.

1.5.6. Socios (Clientes).

La Cooperativa de Ahorro y Crédito Tienda de Dinero Ltda., se ha enfocado
en clientes potenciales, principalmente el segmento microempresarial y productivo
del Canton Portoviejo, apoyando de esta forma a pequefios emprendedores o0 micro
empresarios en sus ideas de negocio. Actualmente la institucion se encuentra
conformada por 278 socios aproximadamente, se debe recalcar que inicialmente se
contd con 15 socios en el afio 2010 pero la cifra de clientes ha crecido paulatinamente

en el transcurso de estos afios tal como se muestra en el siguiente gréfico:

300 | Crecimiento anual de nimero de Socios de la Cooperativa
Tienda de Dinero Ltda.
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Gréfico No 12. Variacion anual de socios desde el afio 2010 hasta el afio 2013
Fuente: Cooperativa de Ahorro y Crédito Tienda de Dinero Ltda.
Elaboracion: Genices Bravo y Elizabeth Moreira. Autores de esta tesis. (Cap. 1. p. 48.).
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De este numero de clientes, la composicién de la cartera de socios por género
se conforma en su mayoria de hombres, con un 53%, mientras que el 47% son
mujeres, En la actualidad, la mujer también ha sido participe de las responsabilidades
del hogar y ha optado por buscar financiamiento para emprender negocios que

contribuyan con la economia. Lo que se puede observar en la grafica siguiente:

Numero de Socios por Sexo

132; 47%

- Hombres

Mujeres

Grafico No 13. Socios por género
Fuente: Cooperativa de Ahorro y Crédito Tienda de Dinero Ltda.
Elaboracion: Genices Bravo y Elizabeth Moreira. Autores de esta tesis. (Cap. 1. p. 48.).

1.5.7. Competencia.

Aunque existe un numero significativo de instituciones financieras vy
cooperativas a nivel nacional, la competencia de la Cooperativa Tienda de Dinero
Ltda., se enfoca en instituciones que brindan micro créditos a los pequefios
empresarios y emprendedores, entre las principales se puede mencionar: Credife,

Finca, Banco Procredit, y las Cooperativas de Ahorro y Crédito 15 de Abril, 29 de
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Octubre, Comercio, Cooprogreso, esto debido a la amplia cobertura que prestan en la

Provincia de Manabi y a nivel nacional.

Mientras que otras instituciones de similar tamafio, y que manejan segmentos
pequefios parecidos al de la Cooperativa de Ahorro y Credito Tienda de Dinero Ltda.,
en el Canton Portoviejo son: Cooperativas de Ahorro y Crédito la Unidn, Riochico
Ltda., San Placido, La Inmaculada, Crucita Ltda., Cacpe Manabi, Santa Maria Ltda.,

Kolping y San Gregorio Ltda.

Este conjunto de intermediarias financieras se constituyen en la competencia
mas cercana para la Cooperativa Tienda de Dinero Ltda, la cual se encuentra en
desventaja, dado al nimero reducido de socios que mantiene en la actualmente y el

segmento al cual pertenecen.

1.5.8. Proveedores.

Los proveedores son las personas tanto naturales como juridicas que se
encargan de abastecer de materiales e insumos a la institucion para de esta manera
poder trabajar diariamente, a continuacion se detallan los proveedores actuales de la

Cooperativa Tienda de Dinero Ltda.

Indumaster.- Esta empresa es la encargada de proveer muebles de oficina, es
proveedor desde el inicio de actividades de la cooperativa. Indumaster ha sido
reconocida a nivel nacional por brindar productos y servicios de calidad, la
cooperativa ha preferido los productos de Indumaster por la calidad, aunque esta
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institucion no otorga plazos de pago a la cooperativa, por lo que las compras se

realizan de contado.

Dilipa.- Es la encargada de proveer suministros de oficina, mantiene actualmente un
convenio con la cooperativa, donde se otorga crédito de un mes para realizar los pagos

de las respectivas compras de Utiles y suministros.

Sistema Informéatico DBC.- El sistema informatico que utiliza la cooperativa es el
sistema llamado DBC, esta herramienta es fundamental en el desarrollo de la
cooperativa, ya que aqui se registran y controlan diariamente todas las transacciones
y operaciones que se realizan en la institucion. Este sistema fue adquirido en el afio
2013, para facilitar el trabajo. Se contraté el sistema con este proveedor, ya que brinda

asistencia y capacitacion a los empleados de la cooperativa de forma permanente.

Trans-Telco.- Es una empresa de telecomunicaciones dedicada a la provision de
acceso a Internet en hogares y pequefias medianas empresas del Ecuador, a través de
una Red de cobre y fibra dptica de alta tecnologia. Apoyados en una constante
innovacion tecnologica. Se tiene como ventaja ademas del plan de datos al que se ha
acogido la institucion, que la empresa proveedora de internet mantiene una de sus
sucursales dentro del Centro Comercial Plaza Victoria, donde también se localiza la

cooperativa.

Hutoda Seguridad.-Ofrece una amplia gama de servicios de prevencion ante
actividades delincuenciales, ya que utiliza recurso humano altamente calificado y
confiable, esta empresa, brinda seguridad privada tanto a los clientes del Centro
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Comercial Plaza Victoria como a los de la cooperativa. Es por este motivo que el
servicio no tiene mayor impacto en cuanto a los gastos de seguridad que se generan
en la institucion, ya que todos los locales del centro comercial donde se ubica la

cooperativa, aportan para el manteniendo de este servicio.

Servicios financieros
La cooperativa mantiene ademas varios convenios con instituciones financiera, esto

con la finalidad de mejorar el servicio prestado. Entre estas se encuentran:

Banco Comercial de Manabi.- La institucion mantiene una cuenta corriente con esta
entidad bancaria desde sus inicios, colocando el dinero de los socios para obtener

mayor rentabilidad y brindar mayor seguridad a los mismos.

Latina de Seguros y Reaseguros.- Esta empresa dedicada a la venta de seguros,
mantiene un convenio con la cooperativa desde sus inicios, por la venta de Soat
(Seguro Obligatorio contra Accidentes de Transito). Mediante este convenio la
institucién recibe un margen de ganancias del 3,5% del valor del Soat en motocicletas
y el 5% en la contratacion de seguros contra accidente para vehiculos. EI pago por las

ventas realizadas se los hace mensualmente.

J. Chamorro y Asociados.- esta empresa se dedica a la venta de seguros de
desgravamen, mantiene relaciones con la cooperativa desde el afio 2013, brindando
un servicio de calidad, y genera confianza a los asociados a la hora de adquirir un
crédito. El pago se realiza trimestralmente, y el asociado asume el 2,5% en la primera
cuota al momento de realizar un crédito.
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Publicidad 900.- Es una empresa privada que mantiene convenios con el diario de
mayor circulacion a nivel Provincial (EI Diario Manabita), disefia, asesora y crea
campanas publicitarias de acuerdo a las necesidades de los clientes, es por este motivo

que la empresa decidié contratar sus servicios.

Radio Canela.-La institucién mantiene convenios con esta radio para la realizacion de
cufas publicitarias, se escogio la misma debido a la acogida que presenta a nivel
provincial. Esta radio también brinda servicios de espacios publicitarios en un

segmento comercial.

1.6. Analisis FODA de la Cooperativa de Ahorro y Crédito Tienda de Dinero
Ltda.

Segun Orlich® (2013):
En el proceso de planificacion estratégica, se utilizan diversas herramientas de
analisis para obtener informacién que permita tomar medidas favorables en el
futuro de la institucion. Es por este motivo que una de los instrumentos méas
usados, por su simplicidad y gran beneficio, es el analisis FODA. (p.128).
Como la Cooperativa de Ahorro y Crédito Tienda de Dinero Ltda., no cuenta
con un FODA, surgio la necesidad de crear uno, para poder aplicar estrategias que
sirvan para dar cumplimiento a los objetivos propuestos. Para la realizacion del FODA
se llevo a cabo un taller con los socios y empleados de la cooperativa, donde se
identificaron las fortalezas, debilidades, amenazas y oportunidades, este taller se

realizé a partir del diagndstico estratégico también llamado analisis ambiental externo

e interno, el mismo que se detalla en los siguientes cuadros.

% Qrlich, D.C., Harder, R.J., Callahan, R.C., Trevisan, M.S. y Brown, A.H. (2010). Teaching
Strategies: A Guide to Effective Instruction. Boston, MA: Wadsworth.
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Cuadro N° 5

Matriz de diagndstico interno de la Cooperativa de Ahorro y Crédito Tienda de Dinero Ltda.

SISTEMA DE PLANIFICACION ESTRATEGICA

DIAGNOSTICO ESTRATEGICO: ANALISIS AMBIENTAL INTERNO

Componentes de Ambiente Interno

Nivel de procesos Macroprocesos Procesos Descripcion rapida y ambito de analisis D
ESTRATEGICO Organizacional Estructura Existe una estructura organizacional, la misma que sirve de ayuda para
Organizacional la asignacion de responsabilidades de cada puesto.
Capacidad de liderazgo por parte de los directivos, motivada hacia el
crecimiento de la institucion
Estructura Existencia de conflictos internos entre los empleados, debido a la X
Comunicacional comunicacion existente con el Gerente de la Cooperativa
Planificacion Existe preocupacion por parte de la administracion para la realizacion
de un Plan Estratégico Estacional que ayude al direccionamiento
efectivo de la Cooperativa
No existe un Plan Estratégico Institucional que impulse el desarrollo y X

fortalecimiento institucional.

Imagen institucional

Actualmente la cooperativa se encuentra en listado de las cooperativas
aprobadas por la SEPS

Existe un proceso de fortalecimiento en la Imagen institucional para la
captacion de nuevos socios.
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DIAGNOSTICO ESTRATEGICO: ANALISIS AMBIENTAL INTERNO

Componentes de Ambiente Interno

OPERACIONAL O Sistemas de Gestion por Trabajo por parte de la Administracion para mejorar los procesos de la Coac.

MISIONAL calidad procesos No se cuenta en la institucion con los manuales de procesos. X
La cooperativa no cuenta con personal operativo experimentado en el area X
cooperativa, lo que ha dificultado asimilar facilmente las tareas inherentes al
funcionamiento de la misma.

Mejoramiento ~ Mejoras significativos en la normatizacion, definicién e implementacion de
continuo politicas, por medio de las nuevas dispociones de los entes de control.
La institucion no brinda capacitacion a su personal, lo que dificulta el crecimiento X
de la misma
Productos y Disefio y Tendencia y vision en atender a empleados de las principales entidades publicas
servicios Desarrollo de Portoviejo con el servicio de transferencias de sueldos y créditos de convenio.
Institucional No existe la debida preocupacion por parte de los directivos para la formulacion, X
evaluacion y ejecucion de nuevos proyectos.
Depodsitos a plazo fijo en su mayoria conformado por capital de socios
extranjeros.
Area Crediticia La Cooperativa “Tienda de Dinero” Ltda., se enfoca en personas que necesitan
micro créditos y a los pequefios empresarios y emprendedores, que no han tenido
oportunidad de acceder a un préstamo por parte de la banca tradicional.
Oportunidad de los socios de acceder a un crédito a pesar de su historial crediticio
cuando han servido de garantes a terceros.
Ampliacion de  Vision a futuro de ampliar y diversificar su cartera de productos
servicios Ausencia de diversificacion de servicios brindados por la cooperativa. X
Infraestructura  Infraestructura  Ubicacion geografica y fisica segura, y comoda que permite brindar un mejor
servicio a los usuarios.
Ampliacion de infraestructura que permite brindar un mejor servicios a los socios
S. Higiene Inds.  No se cuenta con un manual de seguridad Y riesgo laboral X
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DIAGNOSTICO ESTRATEGICO: ANALISIS AMBIENTAL INTERNO

Componentes de Ambiente Interno

APOYO Financiera  Indicadores financieros No se ha realizado un adecuado anélisis financiero que dé a conocer los puntos X
débiles o fuertes de la Cooperativa.
Presupuesto No existe un presupuesto anual de trabajo X
Potencial de inversion La Cooperativa cuenta con inversion extranjera X
Talento Reclutamiento y seleccion Carencias a la hora de efectuar los procesos de seleccion del personal. X
humano Contratacion e induccién  No se realizan los debidos procesos legales-laborales a la hora de contratar. X
Gestién por competencias  No hay un sistema de promocion y ascenso de las diferentes areas orientadas a X
la competencia, ya que no se han establecido los perfiles de los distintos
cargos.
Niveles de desempefio No se realizan evaluaciones de ningun tipo para medir el desempefio del X
personal
Formacion y capacitacion  El personal que labora en institucion no recibe ningun tipo de capacitacion por X
parte de la misma
Remuneraciones e No existe incentivos de ningln tipo para el personal que labrara en la X
incentivos institucion
Clima Organizacional Alto nivel de rotacion del personal X
Tecnologia Inventario tecnoldgico La cooperativa cuenta con un sistema informatico, lo que sirve de ayuda parala X
mejora en la atencidn al cliente
Diagnostico tecnoldgico La institucion necesita de mayor innovacion tecnoldgica para enfrentar la X
competencia
Marketing  Plaza La cooperativa ha tenido mayor acogida gracias a la publicidad de boca en boca X
Producto /Servicio No se cuenta con un Plan de marketing X
Precio Costos financieros a la par con otras intermediarias financieras X
Promocion Inversién en campaniias publicitaria en el Gltimo afo. X
TOTAL DE FORTALEZAS Y DEBILIDADES 19 19

Fuente: Cooperativa de Ahorro y Crédito Tienda de Dinero Ltda.
Elaboracion: Genices Bravo y Elizabeth Moreira. Autores de esta tesis. (Cap. 1. p.53).



Cuadro N° 6

Matriz de diagndstico externo de la Cooperativa de Ahorro y Crédito Tienda de Dinero Ltda.

Componentes de Ambiente Externo

Nivel de procesos Macroprocesos Descripcion rapida y ambito de analisis
MACROECONOMIA Ciclos econémicos El Gobierno nacional ha mantenido el crecimiento econdmico a pesar de la crisis mundial
de los ultimos afos.
Indicadores Importancia del aporte que realiza la economia popular solidaria al PIB
macroeconomicos Reformas a la ley actual del sistema financiero nacional

Restricciones legales que no permiten bajar las tasas de interés mas alla de las dispociones
de los entes de control financieros nacionales

Politicas econémicas Desarrollo y fortalecimiento del Sistema Cooperativo del Ecuador, gracias al nuevo
modelo de Gobierno y al cambio de la matriz productiva del pais.

MICROECONOMIA Oferta Competencia a nivel nacional con mayor experiencia y con suficiente solvencia para
financiar créditos a largo plazo y por montos superiores.
Demanda Elevada demanda en el mercado por servicios financieros, préstamos de consumos y
microcréditos.
CLIENTES Segmentacion Oportunidad de ganar nuevos segmentos de mercado para la institucion.
Caracterizacion Pertenecer a un grupo de instituciones que brindan apoyo a microempresarios,
emprendedores, entre otros y que tiene mayor conocimiento de las necesidades locales.
Satisfaccion del Significativo crecimiento de Socios (clientes) que quieren pertenecer a este tipo de
cliente Instituciones, ya que no encuentran oportunidades en la banca tradicional.
LEGAL Marco Legal Nuevas regulaciones por parte del Gobierno a las que las cooperativas deben someterse

para poder ser parte del sistema popular y solidario del pais.




Componentes de Ambiente Externo

Nivel de procesos Macroprocesos Descripcion rapida y ambito de anélisis A
SOCIOCULTURAL Demografia Gran cantidad de personas, consientes del derecho a asociarse por voluntad propia, para
hacer frente a sus necesidades y aspiraciones socioeconémicas comunes.
Calidad de vida Facilidades de endeudamiento que ofrecen en la actualidad las tarjetas de crédito y X
prestamistas, originando altos interés y mayor endeudamiento.
Impulso y desarrollo Credibilidad por parte de las personas, ya que el sistema cooperativo nacional ha podido
Social superar obstaculos, mejorar servicios, y ganar mercado atraveso del tiempo.
ETICOyPOLITICO Sistema de gobierno Tratamiento preferencial por parte del Estado a las cooperativas, ya que pertenecen al
sector de Economia Popular y Solidaria
Partidocraciay grupos  Situacion politica del pais que podria afectar la economia. X
de poder Decrecimiento de la inversion extranjera debido al crecimiento del Riesgo Pais. X
Etico Temor de las personas al asociarse a una entidad cooperativa, debié a escandalos en los X
gue algunas de estas se ha visto relacionadas.
INTERNACIONAL Fuerzas econémicas Nivel de desarrollo tecnologico que existe a nivel de paises y el impacto que causan en la X
globales economia debido a que mayor desarrollo tecnoldgico existe un mayor desarrollo
econémico
Crisis econémica Mundial que se atraviesa en la actualidad X
Fuerzas socio — A nivel mundial el cooperativismo ha contribuido en el aspecto social, al convertirse para
culturales los Asociados en una eleccion para solventar sus necesidades.
TOTAL DE OPORTUNIDADES Y AMENAZAS 11 10

Fuente: Cooperativa de Ahorro y Crédito Tienda de Dinero Ltda.
Elaboracion: Genices Bravo y Elizabeth Moreira. Autores de esta tesis. (Cap. 1. p. 53.).
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1.6.1. Fortalezas.

Para la obtencion de las fortalezas fue necesario realizar una matriz de
priorizacion de Holmes. #’De esta manera se logro priorizar las fortalezas para contar
con un namero aceptable y trabajar en la construccién de estrategias. Las fortalezas
priorizadas de la Cooperativa “Tienda de Dinero Ltda.”, segin el analisis (Anexo #

5), fueron las siguientes:

1. Actualmente la institucion se encuentra en listado de las cooperativas
aprobadas por la SEPS.

2. Mejoras significativos en la normatizacion, definicion e implementacion de
politicas, por medio de las nuevas disposiciones de los entes de control.

3. Depdsitos a plazo fijo en su mayoria conformado por capital de socios
extranjeros.

4. Ubicacion geografica y fisica segura, y comoda que permite brindar un mejor
servicio a los usuarios.

5. Existe preocupacion por parte de la administracion para la realizacién de un
plan estratégico institucional que ayude al direccionamiento efectivo de la

cooperativa.

42 La matriz de priorizacion o matriz de Holmes es una herramienta que permite la seleccion de
opciones sobre la base de la ponderacion y aplicacion de criterios. Hace posible, determinar alternativas
y los criterios a considerar para adoptar una decisién, priorizar y clarificar problemas, oportunidades
de mejora y proyectos y, en general, establecer prioridades entre un conjunto de elementos para facilitar
la toma de decisiones.

La aplicacion de la matriz de priorizacion conlleva un paso previo de determinacion de las opciones
sobre las que decidir, asi como de identificacion de criterios y de valoracion del peso o ponderacion
que cada uno de ellos tendra en la toma de decisiones. Recuperado(22/05/2013)de:
http://www.aiteco.com/matriz-de-priorizacion/
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1.6.2. Oportunidades.

Para realizar la priorizacion de oportunidades de la Cooperativa, se aplico el
mismo meétodo que para la priorizacion de las fortalezas, quedando asi segun el
analisis realizado un numero aceptable de oportunidades (Anexo #6) que se detallan

a continuacion:

1. Tratamiento preferencial por parte del estado a las cooperativas, ya que
pertenecen al sector de Economia Popular y Solidaria.

2. Significativo crecimiento de Socios (clientes) que quieren pertenecer a este
tipo de Instituciones, ya que no encuentran oportunidades en la banca
tradicional.

3. Importancia del aporte que realiza la economia popular solidaria al PIB.

4. Desarrollo y fortalecimiento del sistema cooperativo de la Republica del
Ecuador, gracias al nuevo modelo de gobierno y al cambio de la matriz
productiva del pais.

5. Gran cantidad de personas, consientes del derecho a asociarse por voluntad
propia, para hacer frente a sus necesidades y aspiraciones socioeconémicas
comunes.

6. Elevada demanda en el mercado por servicios financieros.

7. Pertenecer a un grupo de instituciones que brindan apoyo a microempresarios,
emprendedores, entre otros y que tiene mayor conocimiento de las necesidades

locales.

1.6.3. Debilidades.

Del analisis realizado a la cooperativa en estudio, se obtuvieron las siguientes

debilidades, las mismas que se priorizaron a través del método de Ishikawa adaptado
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a una matriz llamada causa — efecto. Esta herramienta ayudd a determinar cual es el
elemento o elementos que son la principal causa para que ocurran el resto de
problemas. Consistio en dar el valor de uno cuando la debilidad sea considerada una
causa Yy ubicar un valor de cero cuando la misma sea un efecto, esto en una matriz de
doble entrada parecida a la matriz de Holmes (Anexo #7), de esta manera las

debilidades que obtuvieron el mayor numero de causas fueron las siguientes:

1. No existe la debida preocupacion por parte de los directivos para la
formulacién, evaluacion y ejecucion de nuevos proyectos que ayuden al
desarrollo y fortalecimiento institucional.

2. No existe un Plan Estratégico Institucional que impulse el desarrollo y
fortalecimiento institucional.

3. La institucion no brinda capacitacion a su personal, lo que dificulta el
crecimiento de la misma.

4. No se ha realizado un adecuado analisis financiero que dé a conocer los puntos
débiles o fuertes de la Cooperativa.

5. Carencias a la hora de efectuar los procesos de seleccién del personal.

6. No hay un sistema de promocion y ascenso de las diferentes areas orientadas
a la competencia, ya que no se han establecido los perfiles de los distintos
cargos.

7. Alto nivel de rotacion del personal.

8. No se realizan evaluaciones de ningun tipo para medir el desempefio del

personal.
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1.6.4. Amenazas.

Las amenazas fueron discriminas y priorizadas por el método de causa y
efecto. Las amenazas priorizadas, que se identificaron en el presente estudio, fueron

las siguientes (Anexo #8):

1. Nuevas regulaciones por parte del Gobierno a las que las cooperativas deben
someterse para poder ser parte del sistema popular y solidario del pais.

2. Nivel de desarrollo tecnoldgico que existe a nivel de paises y el impacto que
causan en la economia debido a que mayor desarrollo tecnoldgico existe un
mayor desarrollo econémico.

3. Reformas a la ley actual del sistema financiero nacional.

4. Restricciones legales que no permiten bajar las tasas de interés mas alla de las
disposiciones de los entes de control financieros nacionales.

5. Situacion politica del pais que podria afectar la economia.

1.7. Procedimientos metodoldgicos.

Para el desarrollo de la planificacion institucional, se realizaron tres talleres con
los directivos, socios y empleados de la cooperativa, los cuales fueron activos,
participativos e incluyentes, los mismos que contribuyeron a la consolidacion de

ideas, los talleres se desarrollaron aplicando la técnica del metaplan.

De esta forma el primer paso fue la realizacion de un diagnostico estratégico para

definir la situacion actual de la institucion, se identificaron en este diagndstico los
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factores internos y externos que permitieron planificar una estrategia a futuro, esto se
realizé a través de una investigacion de campo y bibliografica, donde se seleccion6
informacidn documental y estadistica de la cooperativa, con la finalidad de obtener

datos confiables de la situacion actual para elaborar la descripcién de la entidad.

Se realizaron ademas encuestas dirigida a los socios, entrevistas dirigidas a los
directivos y al personal que labora en las diferentes areas de la institucion, la
informacidn obtenida de las encuestas aplicadas a los socios y clientes, fue compartida
con los directivos y empleados de la institucion, para asi dar conocer el punto de vista

que los socios y clientes tienen de la cooperativa.

Posteriormente se realiz6 el analisis FODA, donde se elabor6 una priorizacion
de informacién, esto con la finalidad de hacer prevalecer los asuntos de interés
estratégico, esta priorizacion se llevé a cabo utilizando la matriz de Holmes para
priorizar fortalezas y oportunidades, mientras que para la priorizacion de amenazas y
debilidades se utilizo el método de Ishikawa, adaptando una matriz de causas y

efectos.

Como siguiente paso se formuld el direccionamiento estratégico: valores,
mision y vision, para luego definir y elaborar los objetivos estratégicos, los cuales
deben estar alineados con los elementos orientadores, y finalmente definir las
estrategias que se utilizaran para llegar a cumplir los mismos. Este Gltimo paso servira
para desarrollar el marco filosofico institucional, el mismo que se plasmara en el

segundo capitulo del presente trabajo.
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CAPITULO I1.

2. Desarrollo del Marco Filosofico Institucional y Objetivos Estratégicos, de

la Cooperativa de Ahorro y Crédito Tienda de Dinero Ltda., del Cantdn

Portoviejo (Direccionamiento Estratégico).

2.1. ldentificacion y definicién de las perspectivas del marco filoséfico de la

Cooperativa de Ahorro y Crédito Tienda de Dinero Ltda.

El marco filosofico de la Cooperativa de ahorro y crédito Tienda Dinero Ltda., se
constituye de gran importancia para el desarrollo del plan estratégico institucional, ya
que es la base sobre la cual se plasmara la razon de ser de la organizacion y lo que la

misma quiere devenir a través del tiempo.

Aqui también se reflejaran los valores institucionales en los cuales se asienta la
cultura de la institucion, que permitiran crear las pautas de comportamiento de la
entidad, ademas se elaboraran los objetivos institucionales que ayudaran a

operativizar la consecucion de la misién y vision de la cooperativa.

2.2. Mision institucional.

La elaboracion de la mision constituye uno de los principales puntos de partida
para la realizacion de un Plan Estratégico Institucional, ésta fija el futuro de la

organizacion y define ampliamente el propoésito de la misma, describiendo el negocio
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al que se dedica la empresa. Actualmente la mision de la Cooperativa de Ahorro y
Crédito Tienda De Dinero Ltda.*® (2013), es la siguiente:

Servir a nuestros socios y clientes de manera competitiva, equitativa y con
responsabilidad social, facilitando la entrega de servicios financieros con agilidad,
calidad y calidez, retribuyendo valor agregado a los aportes de los socios que
aseguren el mejoramiento de la calidad de vida y el desarrollo de la comunidad,
respaldados con el compromiso del personal capacitado y competente. (parr. 3.).

Dentro del presente estudio se considero necesario mejorar la mision institucional,
lo que se logro con la ayuda de los socios y empleados de la organizacion, a través de
un taller participativo e incluyente, donde se puso en préactica la técnica del Metaplan;
para la construccion de la mision se utilizd una matriz de componentes que sigue la
metodologia de llenar cada uno de los aspectos a desarrollar y luego, a través de la
suma de palabras concretar la mision institucional, es recomendable que contenga de
forma clara y explicita los valores esenciales. De esta manera se puede apreciar en la

siguiente tabla la construccion de la nueva mision de la cooperativa.

Cuadro N° 7

Matriz de componentes para la elaboracion de la misién institucional.

Componentes Definicion

Negocio Cooperativa de ahorro y crédito

Razén de ser Impulsar el desarrollo de los socios y mejorar su calidad
de vida

Cliente Socios y clientes de la Cooperativa

Productos / Servicios Servicios Financieros

Ventaja competitiva Respaldados en la atencion de un personal comprometido
y capacitado.

Valores o Filosofia Compromiso, profesionalismo, cortesia, proactividad

Principios Responsabilidad

organizacionales
Fuente: Taller realizado con los socios de la Cooperativa Ahorro y Crédito Tienda de Dinero Ltda.,
del cantén Portovigjo.
Elaboracion: Genices Bravo y Elizabeth Moreira. Autoras de esta tesis. (Cap. 2. p. 65.).

4 Cooperativa de Ahorro y Crédito Tienda de Dinero Ltda. del cantén Portoviejo. (2013). Misién
Institucional. Recuperado de: (13/08/2014)http://tiendadedinero.com/misi.htm/
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La tabla anterior se realizé en base a un estudio realizado por Sangucho*
(2013), donde se considerd para llenar los campos de la tabla lo siguiente:

Negocio: Actividad o negocio al que se dedica la empresa.

Razon de ser: Es el fin dltimo trascendente que queremos ofrecer a nuestros
usuarios.

Productos o servicios: Que servicios o productos se desean ofrecer.
Clientes: El tipo de mercado de clientes al que se desea llegar.

Valores: Es la efectividad con la que los miembros de la institucién enfrentan
su dia.

Ventaja competitiva: es una caracteristica distintiva, Unica y casi irrepetible
que distingue a la organizacidn de otras congéeneres.

De acuerdo a los pardmetros analizados en el taller la mision por los proximos

cinco afios queda definida de la siguiente manera:

Brindar servicios financieros de calidad a nuestros socios y clientes, impulsando el
desarrollo y asegurando la calidad de vida de los mismos, con compromiso,
profesionalismo, cortesia, proactividad y responsabilidad, respaldados en la atencion

de un personal comprometido y capacitado.

2.3.Vision institucional.

En su modo mas simple la vision es la imagen que se tiene del lugar a donde se
quiere llegar en el futuro, provee direccidn, y debe ser suficientemente clara y

motivadora para trabajar en su cumplimiento, la vision institucional de la Cooperativa

4 Sangucho, Alexander. (2011).Planificacion estratégica: Direccionamiento Estratégico.
[En linea].Consultado: [6,junio, 2013] Disponible en: http://es.scribd.com/doc/135937296/acne-net
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de Ahorro y Crédito Tienda De Dinero Ltda.*® (2013), se describe actualmente de la
siguiente manera:
Ser innovadores en el sistema cooperativo y competitivo en el sistema financiero
abriendo mercados internacionales, aplicando calidad de servicios, tecnologia y
una cultura social responsable para de esta manera fortalecernos y ser una

institucién reconocida a nivel nacional e internacional en donde todos seamos
ganadores.

Al igual que con la misién, la vision institucional fue modificada, ya que se
consider6 que la actual vision no reflejaba claramente hacia donde se quiere llegar en
el futuro. La matriz siguiente muestra como se elabord la vision de la Cooperativa en

estudio.

Cuadro N°8

Matriz de componentes para la elaboracion de la vision institucional.

Componentes Definicion

Negocio Reconocimiento en el sistema financiero
¢ Qué es lo que queremos crear? ¢Hacia
dénde vamos?

Horizonte de tiempo En los préximos cinco afios

Posicionamiento en el mercado Provincial y nacional

Principios organizacionales Calidad de servicios, tecnologia,
eficiencia y eficacia.

Valores Honestidad , responsabilidad,
COMpPromiso

Ambito de accion Sector urbano y rural

Fuente: Taller realizado con los socios de la Cooperativa Ahorro y Crédito Tienda de Dinero Ltda.,
del cantén Portoviejo
Elaboracion: Genices Bravo y Elizabeth Moreira. Autoras de esta tesis. (Cap. 2. p. 66.)

4 Cooperativa de Ahorro y Crédito Tienda de Dinero Ltda. del cantén Portoviejo. (2013). Vision
Institucional. Recuperado de: (13/08/2014) http://tiendadedinero.org/misi.htm /http://money-
store.org/misi.htm
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La tabla anterior se realizd en base a un estudio realizado por donde se
consider6 Sangucho*® (2011), para llenar los campos lo siguiente:

¢ Qué gqueremos ser?: Es la imagen del futuro de lo que deseamos. Ejemplo:
Ser los mejores, los primeros, los Unicos, ser parte de un grupo selecto, entre
otros.

Horizonte de tiempo: se refiere al plazo en el que nosotros pensamos que
Ilegaremos a concretar nuestra vision. Ejemplo: en cuatro afios, en el 2014.

Ambito de accion: se refiere a la localidad geografica o demografica donde
vamos actuar, a la que vamos a atender, o el porcentaje de mercado que vamos
a cubrir.

Principios organizacionales: para este caso se refiere a los métodos,
tecnologias o formas de trabajo corporativos que queremos desarrollar, tiene
que ver con la organizacion. Ejemplo: con calidad total, con produccién
limpia, con efectividad entre otros.

Valores: entenderemos valores con las cualidades que el personal quiere
desarrollar en su dia a dia no solo en la organizacién sino en toda su vida.
Honestidad, puntualidad, orden, disciplina, solidaridad, lealtad, respeto entre
otros.

Ventaja competitiva: es una caracteristica distintiva, Unica y casi irrepetible
que distinguira a la organizacion de otras congéneres, es una distincion cuya

replica es casi imposible de descifrar. Ejemplo: sabor Unico, capacidad de
entrega record, confiabilidad entre otros.

Conforme a los pardmetros analizados en el taller, la vision para el proximo

quinguenio, quedd definida de la siguiente manera:

Ser reconocidos en el sistema financiero provincial y nacional, aplicando servicios de
calidad, con eficiencia y eficacia, que contribuyan de manera responsable, honesta y

comprometida al crecimiento de las pequefias economias del sector urbano y rural

46 Sangucho, Alexander. (2011).Planificacion estratégica: Direccionamiento Estratégico.
[En linea].Consultado: [6,junio, 2013] Disponible en: http://es.scribd.com/doc/135937296/acne-net
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2.4. Valores corporativos.

Son principios éticos sobre los que se asienta la cultura de una institucion y

permiten crear las pautas de comportamiento de la misma. Dentro del plan estratégico

se deben reflejar y potenciar estos valores ya que son los pilares basicos sobre los que

se ha formado el cooperativismo. En el presente los valores corporativos de la

Cooperativa de Ahorro y Crédito Tienda de Dinero Ltda.,*” son los siguientes:

Proactividad: se tiene la iniciativa y la responsabilidad de hacer que las cosas

sucedan.

Seguridad: La informacién brindada, la cual debe ser completa y fidedigna.

Credibilidad: Demostracién de seguridad absoluta para crear un ambiente de

confianza y veracidad.

Cortesia: Demostracion o acto con que se manifiesta la atencion, respeto, afecto
que tiene una persona a otra, amabilidad, educacion, buenas maneras y un

excelente trato.

Profesionalismo: Destrezas necesarias y conocimiento sobre la ejecucion de los

servicios que presta la cooperativa.

Fiabilidad: Es la capacidad de brindar el servicio de forma fiable, sin contraer

problemas; es decir, ser digno de confianza.

Etica: principios que norman los pensamientos, las acciones y las conductas
humanas y que las orientan al correcto, honorable, y adecuado cumplimiento de

las funciones publicas.

En el taller realizado, se considerd necesario aumentar a los valores

corporativos uno mas que ayudara a fortalecer a la lista mencionada anteriormente,

siendo este el siguiente:

47 Cooperativa de Ahorro y Crédito Tienda de Dinero Ltda. del cantén Portoviejo. (2013). Valores
Institucionales. Recuperado de: (13/08/2014) http://tiendadedinero.org/misi.htm /http://money-
store.org/misi.htm
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Compromiso: EI compromiso mutuo de los socios hacia la cooperativa y viceversa,

extendiéndose a los clientes presentes y futuros.

2.5. Objetivos y metas estratégicas.

Los objetivos seran los encargados de ayudar a operativizar la consecucion de la
mision y visén de la cooperativa. Actualmente la Cooperativa de Ahorro y Crédito
Tienda De Dinero Ltda.,*3cuenta con un objetivo principal, del cual se derivan cinco

objetivos secundarios, los mismos que se presentan a continuacion:

Objetivo principal: Prestar servicios financieros en el medio y con atencién
preferente a las necesidades de sus socios y clientes; generando la cultura del
ahorro y proporcionando servicios de créditos con tasas de interés que representen
ventajas, con una politica permanente de accion social. De este objetivo general
se derivan los siguientes objetivos secundarios:

Promover el desarrollo econdmico de sus socios y de la comunidad mediante la
prestacion de servicios financieros.

Otorgar préstamos a sus miembros.
Fomentar el ahorro de la comunidad y el desarrollo local.

Promover su relacion y/o integracion con otras entidades nacionales y/o extrajeras
en procura de mantener convenios de cooperacion que contribuyan al
fortalecimiento institucional.

Establecer otros servicios y actividades que contribuyan al mejoramiento social y
economico de sus miembros.

Los objetivos son acciones concretas, medibles y verificables que serviran de
ayuda para dar cumplimiento a nuestra vision y mision. Es muy importante para esto
determinar con claridad los objetivos, ya que permitirdn mantener el rumbo y seran

una base solida para la formulacion de estrategias y metas. De acuerdo al analisis

48 Cooperativa de Ahorro y Crédito Tienda de Dinero Ltda. del cantén Portoviejo. (2013). Objetivos
Institucionales. Recuperado de: (13/08/2014) http://tiendadedinero.org/misi.htm /http://money-
store.org/misi.htm
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realizado a la cooperativa en estudio se proponen los siguientes objetivos estratégicos,

los mismos que se enmarcan bajo el modelo del Cuadro de Mando Integral y que se

han dividido de acuerdo a las perspectivas de CMI.

Cuadro N° 9

Matriz de objetivos estratégicos.

Perspectivas

Obijetivos Estratégicos

Financiera

Incrementar la solvencia financiera que permita alcanzar los
niveles 6ptimos de crecimiento, productividad y rentabilidad
social, garantizando sostenibilidad de la Cooperativa.

Clientes

Garantizar la calidad de los servicios que oferta la
Cooperativa a sus socios y clientes.

Procesos internos

Alcanzar la eficiencia de los procesos con responsabilidad
social, optimizando la gestién operacional y la gestion de
mejoramiento de la infraestructura y equipamiento de la
Cooperativa.

Capacitacion
aprendizaje

y

Maximizar la capacidad de gestion, a través del desarrollo y
fortalecimiento del recurso humano, la gestion del
conocimiento y el soporte tecnoldgico.

Fuente: Taller realizado con los socios de la Cooperativa Ahorro y Crédito Tienda de Dinero Ltda.,

del cantén Portoviejo

Elaboracién: Genices Bravo y Elizabeth Moreira. Autoras de esta tesis. (Cap. 2. p. 71.)

En la primera etapa para la implementacion del Balanced Scorecard se realizo

el mapa estratégico que es un modelo que integra los objetivos en cuatro perspectivas

generales, desde arriba hacia abajo y que son: la financiera o de beneficios, clientes,

procesos internos, capacitacion y aprendizaje cuya relacion es de causa y efecto.

Este mapa permitira monitorear el avance y contribucion que cada area

realiza para la consecucion de los objetivos de la organizacion el mismo que se

presenta a continuacion.
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Cuadro N°10

Cuadro de Mando Integral

Mapa Estrategico

Incrementar la solvencia financiera que permita alcanzar los
productividad y rentabilidad
lad de la Cooperativa.

B

Mejorar la eficiencia
financiera
Institucional.

Incrementar los
ingresos
Institucionales
mediante autogestion.

Garantizar la calidad de los servicios que oferta la Cooperativa a

énfasis en el

Crear un sistema de
fidelizacién de socios,
ofreciendo servicios de

Direccionamiento| Perspectiva
niveles 6ptimos de crecimi
= social, garantizando sostenil
S [
D ——
- (]
VISION
. id I si % Obtener el margen
Ser reconocidos en el sistema = financiero 6ptimo que
financiero provincial y nacional, i garantice el
aplicando calidad de servicios , crecimiento esperado
con eficiencia y eficacia, que
contribuyan de manera T
responsable, honesta y T
comprometida al crecimiento
de las pequefias economias del o sus socios y clientes
sector urbano y rural.” D | —
c—
== Incrementar la
= satisfaccion del
O cliente, haciendo

\

Fortalecer la imagen
Institucional
proyectando confianza
y credibilidad

- - calidad y confianza
bienestar social.

corporativa

"Brindar servicios financieros de
calidad a nuestros socios y
clientes, impulsando el desarrollo
y asegurando la calidad de vida
de los mismos, con compromiso,
profesionalismo, cortesia,
proactividad y responsabilidad
social, respaldados en la
atencion de un personal
comprometido y capacitado. **

T F a

Alcanzar la eficiencia de los procesos con responsabilidad social, optil

T

izando la gestion

operacional y la gestibn de mejoramiento de la infraestructura y equipamiento de la Cooperativa

1 / /
Desarrollar la excelencia operativa
a través de la implementacién de
un sistema de calidad que permita
mejorar los servicios que oferta la

Formalizar los
procedimientos de
la Cooperativa.

—

Mejorar el desempefio
de los 6rganos de
regulacién y control
Institucional

Implementar nuevos
servicios en funcién de
las necesidades y
requerimientos de los
socios y clientes.

e

Capacitacion y aprendizaje |Procesos Internos

Cooperativa

1

Maximizar la capacidad de gestién, a través del desarrollo y fortalecimiento del recurso

humano, la gestién del conocimiento y el soporte tecnolégico.

[ l /

Fortalecer y desarrollar

Mejorar el clima

las competencias del
talento humano, para
lograr un equipo

Implementar sistemas
tecnolégicos de
informacién que permita

organizacional.

mejorar los sistemas de
comunicacion y servicios.

motivado ,
comprometido y
altamente competitivo.

laboral y

Fuente: Taller realizado con los socios de la Cooperativa de Ahorro y Crédito Tienda de Dinero Ltda.
Elaboracion: Genices Bravo y Elizabeth Moreira. Autores de esta tesis. (Cap. 2. p. 72).
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CAPITULO I1I.

3. Formulacion Estratégica para el Direccionamiento Efectivo de la

Cooperativa.

3.1. Definicion del plan estratégico.

El plan estratégico es una poderosa herramienta de diagnostico, andlisis, y
decisiones colectivas de un grupo de personas, para declarar los objetivos y principios
sobre los cuales se pretenden realizar las actividades, enmarcadas en los lineamientos

estratégicos definidos.

El plan estratégico de la Cooperativa de Ahorro y Crédito Tienda de Dinero
Ltda., es un documento que sintetizara a nivel econémico-financiero, estratégico y
organizativo el posicionamiento futuro de la institucion y cuya elaboracion obliga a
plantearse dudas acerca de la organizacién, de la forma de hacer las cosas y a marcar

estrategias en funcidn del posicionamiento actual y del deseado.

3.2. Importancia del plan estratégico institucional.

El plan estratégico institucional se constituye de gran importancia ya que sera
el encargado de ayudar a los socios de la cooperativa a plasmar la direccién que se
desea conseguir dentro de la institucion. Este debera ser transmitido hacia toda la
organizacion, para que genere union en todo el personal, ya que de esta manera se

lograra el cumplimiento de los objetivos. Asi mismo el plan estratégico (PE), servira
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de ayuda para que cada trabajador sepa hacia donde se quiere ir, es decir, se

comprometa al cumplimiento de la vision institucional.

Dentro del desarrollo del PE determinar la direccion de la institucion siempre
sera importante, ya que tanto la mision como la vision deben ser claras y motivadoras,
dado que estas son las encargadas de darle rumbo a la organizacion, por lo tanto fue
importante definirlas, para saber como se va a llegar al cumplimiento de los objetivos,

con que valores y con qué conducta se va a trabajar.

Luego de saber hacia dénde quiere llegar la cooperativa se procedio a hacer
un analisis situacional de la misma, y conocer cuales eran sus fortalezas,

oportunidades, debilidades y amenazas.

Posteriormente se realizd la formulacion de estrategias, ya que las estrategias

seran la encargada de dar cumplimiento a los objetivos propuesto por la cooperativa.

3.3. Beneficios del plan estratégico institucional.

Un plan estratégico (PE), aporta un sinnimero de beneficios a una
organizacion, es por este motivo que se ha considerado que el PE de la cooperativa,
aportard a la misma los beneficios detallados a continuacion, segin Marciniack®®

(2013):

5 Marciniack, Renata. (2013) 10 Ventajas de realizar un plan estratégico. Gestion Empresarial.
Recuperado (28/8/2013)de:http://renatamarciniak.wordpress.com/2013/08/22/10-ventajas-de-
realizar-un-plan-estrategico/.
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Permitira conocer mejor la realidad de la organizacion.

Permitird identificar los cambios y desarrollar que se puede esperar.
Permitira pensar en el futuro, visualizar nuevas oportunidades y amenazas.
Permitiré preparar al futuro, aunque sea impredecible.

Permitira enfocar la mision de la organizacion y orientar de manera efectiva
su rumbo.

Permitira plantear la estrategia y pilotarla y evaluarla correctamente.
Permitird mejorar la coordinacion de las actividades.

Permitira medir el impacto futuro de las decisiones estratégicas que se toma
hoy.

Permitira mantener un enfogue sistémico.

Aumentara el conocimiento de los grupos de interés, de tal forma que puede
darse una mejor respuesta a sus expectativas.

Aumentara el sentido de pertenencia de las personas a la organizacién, lo que
tiene efectos directos sobre la motivacion y la productividad.

Permitira detectar oportunidades, clasificarlas por orden de prioridad y
explotarlas.

Preparara a la organizacion para estar al dia de los cambios, y la prepara para
gestionar mejor aquellos que le son adversos.

Permitir mejorar el proceso de toma de decisiones.

Disminuira la cantidad de recursos y tiempo que se dedica a corregir
decisiones improvisadas.

Fomentara el razonamiento anticipandose a los hechos.

Ayudaré a priorizar los problemas en funcién de su importancia e impacto en
la organizacion. (parr. 3-10)

3.4. Formulacion estratégica.

La formulacion estratégica consiste en construir o formular estrategias a partir del

FODA, mediante la interrelacion de fortalezas con oportunidades; de debilidades con

oportunidades; de fortalezas con amenazas; y de debilidades con amenazas. Aqui se

analizaron las interacciones de la cooperativa con el ambiente tanto externo como

interno para: aprovechar fortalezas y oportunidades, neutralizar amenazas y corregir

debilidades.

Para la formulacion de estrategias se usé una matriz de doble entrada, donde cada

componente de la fila se cotejo con un componente de la columna calificando el grado
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de correlacién con una puntuacion de cero (ninguna relaciéon) a diez (muy alta
relacién) asentados en el criterio inclusivo y participativo con todos los implicados

en el analisis.

Dado que por logistica, no es posible tener numerosas estrategias se plantearon
estrategias donde se obtuvo una calificacion de nueve o diez, segun el caso. Cabe
recalcar que para llevar a cabo este andlisis solo se tomaron en cuenta los
componentes del FODA que anticipadamente fueron priorizados, de esta manera se
obtuvieron las diferentes estrategias que dardn cumplimiento a los objetivos

propuestos.

Cabe aclarar que no siempre las estrategias formuladas a partir del FODA seran
suficientes para dar cumplimiento a los objetivos, es por este motivo que fue necesario
dentro del presente estudio formular estrategias adicionales para que estas sirvan de

apalancamiento, para asi dar cumplimiento los objetivos propuestos.

3.4.1. Estrategias FO (Maxi - Maxi): ofensivas.

Se identificaron las estrategias FO u ofensivas (Anexo #9), que radican en
identificar las capacidades de la institucion y hacer relacion con las oportunidades
presentes o las que se puedan presentar a futuro en el ambiente externo; calificando el
grado de relacion entre éstas, para asi disefiar las estrategias que permitan maximizar

el beneficio de la cooperativa.
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En la tabla FO se obtuvieron seis fortalezas que interactian con siete
oportunidades. De esta manera se analizé el grado de relacion de la fortaleza 1 con
todas las siete oportunidades y, obteniendo como resultado que la fortaleza 1 tiene
muy alta relacion solo con la oportunidad 7; entonces, para esa proporcion se planted

la estrategia.

De la misma manera se procedid con las cinco restantes fortalezas
relacionandolas con las siete oportunidades. En el cuadro N° 11 observamos la
relacién de fortalezas con oportunidades, las opciones para formular estrategias, y las

estrategias formuladas a partir del cuadro FO.

Cuadro N° 11

Matriz de creacién de estrategias ofensivas.

Alta relacion entre Estrategia creada.
fortaleza y oportunidad.

F1-O7 E1: Incentivar ideas y proyectos de emprendimiento.
F2-06 E2: Aumentar el portafolio de servicios.
F3-06 E3: Innovar y mejorar los servicios mediante una

politica de mejora continua.

F4-0O6 E4: Establecer el costo/beneficio de los servicios

ofertados por la cooperativa.

F6-O5 E5: Aumentar la participacion del cliente en la cuenta.

F6-06 E6: Optimizar la utilizacion de los activos.

Fuente: FODA de la Cooperativa de Ahorro y Crédito Tienda de Dinero Ltda.
Elaboracion: Genices Bravo y Elizabeth Moreira. Autoras de esta tesis. (Cap. 3. p. 76.).
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3.4.2. Estrategias FA (Maxi - Mini): reactivas.

Se identificaron las estrategias FA o estrategias reactivas (Anexo #10). En esta

matriz se desarrollaron las estrategias FA (Maxi - Mini) o reactivas que asentiran

neutralizar una amenaza externa en el presente o en el futuro. Con estas estrategias se

maximizara la capacidad de minimizar las amenazas presentes o futuras.

En esta matriz vemos que se obtuvieron seis fortalezas que interacttian con seis

amenazas. De igual manera se califico cero a diez el grado de relacion de las fortalezas

con todas las amenazas, lo que dio como resultado las estrategias que se presentan en

el cuadro N° 12 donde podemos observar la relacion de fortalezas con amenazas, las

opciones para formular estrategias, y las estrategias formuladas a partir del cuadro.

Cuadro N° 12

Matriz de creacién de estrategias reactivas.

Alta relacion entre

fortaleza y amenaza.

Estrategia creada.

F2-A6 E7: Realizar alianzas estratégicas con otras instituciones
para implementar nuevos servicios.

F3-Al E8: Desarrollar un sistema normativo que permita
viabilizar y certificar el accionar de la Cooperativa.

F3-A2 E9: Disefiar una Optima estructura organica y de
procesos.

F3-A5 E10: Implementar recursos tecnoldgicos y sistema
informatico integral para la operatividad institucional.

F4-A2 E11: Mejorar la estructura de los Costos.

F6-A6 E12: Contar con adecuada infraestructura fisica, que

permita el adecuado desarrollo de las actividades
administrativas y operativas.

Fuente: FODA de la Cooperativa de Ahorro y Crédito Tienda de Dinero Ltda.
Elaboracion: Genices Bravo y Elizabeth Moreira. Autoras de esta tesis. (Cap. 3. p. 77.).
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3.4.3. Estrategias DO (Mini - Maxi): adaptativas.

Las estrategias DO (Mini - Maxi) son las de adaptacion (Anexo #11). Aqui se

pudo identificar, en el ambiente externo, una oportunidad presente o futura que ayude

a atenuar una debilidad interna. Aqui se contrarrestara las debilidades mediante la

maximizacion de las oportunidades.

De esta matriz se obtuvieron seis debilidades que interactGan con siete

oportunidades. De igual manera se califico la relacion de las debilidades con todas

las oportunidades, lo que dio como resultado las estrategias que se presentan en el

cuadro N° 13 donde se puede observar la relacion de las debilidades con

oportunidades, las opciones para formular estrategias, y las estrategias formuladas a

partir del cuadro DO.

Cuadro N° 13

Matriz de creacion de estrategias adaptativas.

Alta relacién entre
debilidad y oportunidad.

Estrategia creada.

D1-02 E13: Incorporar y retener empleados de alta calidad.

D1-07 E14: Crear las condiciones aptas que permitan las buenas
précticas laborales y organizacionales.

D2-01 E15: Crear proyecto para obtener financiamiento del estado

D2-04 E16: Promover cultura de cambio y empoderamiento
institucional.

D2-06 E17: Plantear proyectos de autogestion para conseguir recursos
financieros

D2-07 E18: Brindar asesoria financiera y seguimiento a los socios que
realizan créditos en la cooperativa.

D3-06 E19: Implementar un sistema integral de gestion de la calidad
para la mejora de los servicios

D4-04 E20: Implementar programas de capacitacion para el personal
administrativo y operativo de la Cooperativa.

D4-05 E21: Brindar un servicio integral y de calidad a los socios.

Fuente: FODA de la Cooperativa de Ahorro y Crédito Tienda de Dinero Ltda.
Elaboracion: Genices Bravo y Elizabeth Moreira. Autoras de esta tesis. (Cap. 3. p. 78.).
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3.4.4. Estrategias DA (Mini - Mini): defensivas.

Las estrategias DA, son de defensa (Anexo #12). Son estrategias de
conservacion, con las que se podra minimizar las amenazas y debilidades. Se

identificaron las estrategias DA (Mini - Mini) las cuales son de defensa.

En esta matriz se obtuvieron seis debilidades que interactian con seis
amenazas. De igual manera se la de relacion de las debilidades con todas las amenazas,
lo que dio como resultado las estrategias que se presentan en el cuadro N° 14 donde
se observa la relacion de las debilidades con amenazas, las opciones para formular

estrategias, y las estrategias formuladas a partir del cuadro DA.

Cuadro N° 14

Matriz de creacion de estrategias defensivas.

Alta relacién entre Estrategia creada.
debilidad y amenaza.

D2-A6 E22: Realizar una investigacion de mercado que permita
conocer las necesidades de los socios y clientes.

D3-Al E23: Optimizar el control y seguimiento a la gestion
institucional.

D5-Al E24: Disefiar un sistema de control interno.

Fuente: FODA de la Cooperativa de Ahorro y Crédito Tienda de Dinero Ltda.
Elaboracion: Genices Bravo y Elizabeth Moreira. Autoras de esta tesis. (Cap. 3. p. 79.).

3.4.5. Estrateqias vs objetivos.

Luego de la formulacion estratégica se obtuvo una lista de estrategias. El siguiente

paso fue detallar cada una de las perspectivas con sus respectivos objetivos y
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estrategias, las estrategias de colores son aquellas que se obtuvieron del analisis

FODA, mientras que las estrategias que estan en blanco son las que se incorporaron

para apalancar el cumplimiento de los objetivos. Lo que se puede observar en el

siguiente cuadro.

Cuadro N° 15

Matriz de objetivos y estrategias por perspectivas del CMI.

OBJETIVOS & ESTRATEGIAS.

013: Mejorar la
eficiencia financiera
institucional.

E4: Establecer el costo/beneficio de los
servicios ofertados por la cooperativa.

E6: Optimar la utilizacion de los activos.

% 012: Incrementar los E17: Plantear proyectos de autogestion para
> ingresos institucionales conseguir recursos financieros.
% mediante autogestion. E15: Crear proyecto para obtener
m financiamiento de parte del estado.
§ O11: Obtener el margen  E2: Aumentar el portafolio de servicios.
financiero 6ptimo que E5: Aumentar la participacion del cliente en la
garantice el crecimiento  cuenta.
esperado. E11: Mejorar la estructura de los costos.
010: Fortalecer la E30: Realizar un plan de marketing para ofertar
imagen institucional de mejor manera los servicios y beneficios que
proyectando confianzay  ofrece la cooperativa.
credibilidad corporativa.
09: Crear un sistemade  E29: Ofrecer de forma habitual promociones
fidelizacién de socios, especiales para los socios.
ofreciendo servicios de E28: Realizar un seguimiento de socios
p calidad y confianza. inactivos y de socios retirados de la cooperativa.
AL E27: Realizar una mejora continua, de los
I_—I_II servicios ofrecidos que tengan méas demanda por
n los socios y clientes.

08: Incrementar la
satisfaccion del cliente,
haciendo énfasis en el
bienestar social.

E18: Brindar asesoria financiera y seguimiento
a los socios que realizan créditos en la
cooperativa.

E1: Incentivar ideas y proyectos de
emprendimiento.

E26: Implementar un sistema de calificacion del
servicio brinda dado.
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07: Implementar nuevos

servicios en funcion de
las necesidades y
requerimientos de los
socios y clientes.

E22: Realizar una investigacion de mercado
que permita conocer las necesidades de los
socios y clientes.

E7: Realizar alianzas estratégicas con otras
instituciones para implementar nuevos
Servicios.

E3: Innovar y mejorar los servicios mediante
una politica de mejora continua.

06: Mejorar el
desempefio de los
organos de regulacion y
control institucional.

E23: Optimizar el control y seguimiento a la
gestion institucional.

E24: Disefiar un sistema de control interno.

O5: Formalizar los
procedimientos de la
cooperativa.

E8: Desarrollar un sistema normativo que
permita viabilizar y certificar el accionar de la
cooperativa.

E9: Disefiar una dptima estructura organicay de
procesos .

E12: Contar con adecuada infraestructura fisica,
que permita el adecuado desarrollo de las
actividades administrativas y operativas.

04: Desarrollar la
excelencia operativa a
través de la
implementacion de un
sistema de calidad que
permita mejorar los
servicios que oferta la
cooperativa.

E21: Brindar un servicio integral y de calidad a
los socios y clientes.

E19: Implementar un sistema informético
integral de gestion de para la mejora de los
servicios

ACVZIANTHdV A NOIDV LIOVdVI

03: Mejorar el clima

laboral y organizacional.

E14: Crear las condiciones aptas que permitan
las buenas précticas laborales y
organizacionales.

E16: Promover cultura de cambio y
empoderamiento institucional.

02: Implementar

sistemas tecnoldgicos de
informacidn que permita

mejorar los sistemas de
comunicacion y
Servicios.

E25: Desarrollar sistemas de comunicacién e
informacion institucional.

E10: Implementar recursos tecnolégicos y
sistema informatico integral para la
operatividad institucional.

OL1: Fortalecer y desarrollar
las competencias del talento

humano, para lograr un
equipo motivado,

E20: Implementar programas de capacitacion
para el personal administrativo y operativo de
la cooperativa.

E13: Incorporar y retener empleados de alta

comprometido y altamente

. calidad.
competitivo.

Fuente: FODA de la Cooperativa de Ahorro y Crédito Tienda de Dinero Ltda.
Elaboracion: Genices Bravo y Elizabeth Moreira. Autoras de esta tesis. (Cap. 3. p. 80.).

83



3.4.6. Implementacidn de estrategias (la matriz estratégica de impacto).

Para conocer de qué manera se deben implementar las estrategias se us6 una
tabla de dos entradas donde, se ubicaron las estrategias en las filas, y en las columnas
se colocaron las variables que la institucion creyd importante dentro del presente
estudio para que se realice el cumplimiento de estrategias. A estas variables también

se las conoce como variables de impacto.

Las variables de impacto consideradas para el presente estudio fueron las
siguientes: Imagen corporativa, asignandole un 10% de peso sobre las demas
variables, rentabilidad el 30%, clima laboral un 5%, costos de ejecucion un 20% y
satisfaccion del cliente un 35%, obteniendo asi un 100% en las variables de impacto.

(Anexo 13).

Las estrategias se situaron en las filas y las variables de impacto en las
columnas, luego se procedi6 con la calificacion, quedando de la siguiente forma: Si la
relacion de la estrategia sobre la variable es nulo el puntaje serd cero; si la relacion
de la estrategia sobre la variable es bajo la valoracion serd tres; si la relacion de la
estrategia sobre la variable es medio la cuantia sera cinco; si la relacion de la estrategia

sobre la variable es alto la apreciacion sera diez.

Posteriormente se sumo la puntuacion y se ordend las estrategias de acuerdo
a la valoracion y asi, de manera técnica, se obtuvo la priorizacion de las estrategias

para su ejecucion, lo que se ve reflejado en siguiente cuadro.
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Cuadro N° 16

Implementacion de estrategias.

Orden de Estrategia propuesta.
implementacion de
estrategia.

1 E2: Aumentar el portafolio de servicios.

2 E13: Incorporar y retener empleados de alta calidad.

3 E27: Realizar una mejora continua, de los servicios
ofrecidos que tengan méas demanda por los socios y
clientes.

4 E3: Innovar y mejorar los servicios mediante una
politica de mejora continua.

5 E25: Desarrollar sistemas de comunicacion e
informacion institucional.

6 E5: Aumentar la participacion del cliente en la cuenta.

7 E22: Realizar una investigacién de mercado que
permita conocer las necesidades de los socios y clientes.

8 E1: Incentivar ideas y proyectos de emprendimiento.

9 E7: Realizar alianzas estratégicas con otras
instituciones para implementar nuevos servicios.

10 E23: Optimizar el control y seguimiento a la gestion
institucional.

11 E20: Implementar programas de capacitacion para el
personal administrativo y operativo de la Cooperativa.

12 E12: Contar con adecuada infraestructura fisica, que
permita el adecuado desarrollo de las actividades
administrativas y operativas.

13 E14: Crear las condiciones aptas que permitan las
buenas practicas laborales y organizacionales.

14 E19: Implementar un sistema integral de gestion de la
calidad para la mejora de los servicios.

15 E26: Implementar un sistema de calificacion del
servicio brinda dado.

16 E24: Disefiar un sistema de control interno.

17 E29: Ofrecer de forma habitual promociones especiales
para los socios.

18 E21: Brindar un servicio integral y de calidad a los
socios y clientes.

19 E17: Plantear proyectos de autogestion para conseguir
recursos financieros.

20 E9: Disefiar una Optima estructura organicay de
procesos.

21 E10: Implementar recursos tecnoldgicos y sistema

informatico integral para la operatividad institucional.
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22 E18: Brindar asesoria financiera y seguimiento a los
socios que realizan créditos en la cooperativa.

23 E6: Optimizar la utilizacion de los activos.

24 E28: Realizar un seguimiento de socios inactivos y de
socios retirados de la cooperativa.

25 E15: Crear proyecto para obtener financiamiento de
parte del estado.

26 E8: Desarrollar un sistema normativo que permita
viabilizar y certificar el accionar de la cooperativa.

27 E16: Promover cultura de cambio y empoderamiento
institucional.

28 E30: Realizar un plan de marketing para ofertar de
mejor manera los servicios y beneficios que ofrece la
cooperativa.

29 E11: Mejorar la estructura de los costos.

30 E4: Establecer el costo/beneficio de los servicios

ofertados por la cooperativa.

Fuente: FODA de la Cooperativa de Ahorro y Crédito Tienda de Dinero Ltda.
Elaboracion: Genices Bravo y Elizabeth Moreira. Autoras de esta tesis. (Cap. 3. p. 82.).

3.5. Indicadores.

No existe una definiciéon oficial por parte de algin organismo nacional o

internacional, s6lo algunas

clarificar y definir, de forma mas precisa, objetivos e impactos.
verificables de cambio o resultado disefiadas para contar con un estandar contra el
cual evaluar, estimar o des mostrar el progreso de las metas establecidas, para el

presente estudio se tomaran en cuenta los siguientes indicadores partiendo desde cada

perspectiva del CMI.

Perspectiva financiera:

Retorno de la inversion.

Valor econdmico agregado.

referencias que los describen como: Herramientas para

Son medidas



Rentabilidad sobre capital empleado.

La gestion de costes de funcionamiento.

Coeficiente de explotacion y las tasas de siniestralidad.

Objetivos corporativos.
Supervivencia.

Rentabilidad.

Crecimiento.

Abhorro de costes de proceso.
Aumento del retorno sobre los activos.
Crecimiento de las ganancias.

Flujo de caja.

Coeficiente de rentabilidad neta.
Ingresos por ventas.

Crecimiento en los ingresos por ventas.
Reduccion de costes.

Precio de la accion.

Rentabilidad de los fondos de los accionistas.

Perspectiva del cliente:

Indice de satisfaccion del cliente.
Indice de reincidencia en las compras.

Cuota de mercado.
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Entregas a tiempo.

Cantidad de quejas.

Tiempo medio para procesar los pedidos.
Pedidos devueltos.

Compras efectuadas por nuevos clientes.

Valor percibido del dinero.

Perspectiva Procesos Internos:

Mejoras en la eficiencia.

Reduccion de los costes unitarios.

Reduccion de residuos.

Mejoras en la moral.

Aumento de la utilizacion de la capacidad de los empleados.
Aumento de la productividad.

% de productos defectuosos.

Cantidad de residuos reciclados.

Perspectiva de Capacitacion y aprendizaje:

Numero de nuevos productos.

% en las ventas de nuevos productos.

Inversion en capacitacion.

Numero de habilidades estratégicas aprendidas.

Numero de sugerencias de los empleados.
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Después de realizada la formulacion estratégica y definir los indicadores se
procedio a crear el Cuadro de Mando Integral en donde se coloco la informaciéon
generada a partir del presente estudio, este cuadro refleja cada una de las perspectivas

del CMI con sus respectivos objetivos e indicadores.

Estos indicadores serviran para medir el cumplimiento de los objetivos, a partir de
las metas propuestas, cada indicador esta dado segin una formula y quienes deben
asegurase del cumplimiento segun lo establecido en el cuadro siguiente son cada uno

de los departamentos responsables.
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Cuadro N° 17

Perspectiva Objetivo Indicador Formula Unid. Sentido Meta SR Responsable
Sobre | Aceptable | Cuidado
) o L . . Departamento
13 Optln_uzar 'Ia E_f|0|er}C|a Gastos totales/ingresos % Decrecien 90% 2506 40% 50% de
eficiencia financiera. Financiera Totales te Contabilidad
| 012: Incrementar los Nu;’r;g:iozggagesgénes Departamento
P ingresos financieros Ingresos por - . 0 . 0
)Z> mediante autogestion autogestion/totalidad e creciente 205 70% 50% 30% d? .
) autogestion. programad contabilidad
m
3 011: Obtener el
margen financiero Margen Utilidad neta Departamento
Optimo que garantice financiero programada /Utilidad % creciente 90% de
el ggg(élrr;;gnto optimo neta obtenida 15% 10% 506 contabilidad
010: Fortalecer la
ey | NVel sl de | Nmerode secios
proye satisfaccion del | SaUstechos/totalidad de % creciente 80% Gerencia
confianza y cliente socios
credibilidad '
corporativa 80% 50% 40%
@) 09: Crear un sistema
E de fidelizacion de
m . : Socios de la N° de socios activos a la . .
z socios, ofreciendo . : - % creciente 80% Gerencia
r_||'| servicios de calidad Cooperativa fecha/ Socios afiliados
% y confianza 70% 50% 30%
08: Incrementar la , ..
. - Numero de servicios
satisfaccion del . L . o
. - Satisfaccion al ofertados /Satisfaccion . .
cliente, haciendo - - % creciente 80% Gerencia
enfasis en el cliente de los socios por
. . servicios 80% 50% 40%
bienestar social.
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Semaforizacion

Perspectiva Objetivo Indicador Formula Unid. Sentido Meta Responsable
Sobre | Aceptable | Cuidado
07: Implementar
NUevos servicios en Numero de servicios
funuqn de las Nuevos servicios ofer_ta_mdos/ tpt_alldad s % creciente 70% Gerencia
necesidades y servicios utilizados por
requerimientos de clientes 30% 20% 5%
los socios y clientes.
06: Mejorar el
desempefio de los Numero de informes a
a . Controles . . Departamento
X organos de Lo entregar /totalidad de % creciente 85% -
S regulacién y control WEHIEEEES informes entregados MelEs
= AN 80% 50% 40%
0 institucional.
2
= O5: Formalizar los Procedimientos Procedimientos Atencion al
= procedimientos de la . realizados/totalidad de % creciente 100% .
o cooperativa ptliese oy rocedimientos gl et
3 perativa. P 70% | 50% | 20%
8 04: Desarrollar la
excelencia operativa
através de la
|mplen)etnta0|c()jn ° Excelencia LD £ CEEUEIon ole Atencion al
I'udn Z'S ema de it operacional una tarea/Tiempo % creciente 100% 80% 50% 40% cliente
calidad que permita P Establecido
mejorar los servicios
que oferta la
cooperativa.
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Semaforizacion

Perspectiva Objetivo Indicador Formula Unid. Sentido Meta Responsable
Sobre | Aceptable | Cuidado
Nivel de Namero de empleados
- . satisfaccion por | satisfechos/totalidad de . Manuales Direccion
03: Mejorar el clima empleado empleados Unidad | . .ociente en ) . administrativ
laboral y S Si Si No . .
o aplicacion a-financiera
organizacional
Q)
> 02: Implementar
> sistemas
2 tecnoldgicos de LT
;' informacion aue destinados a la | % ingresos destinados a
@) . ond adquisicion de informatica/ ingreso % creciente 70% 80% 50% 40% Gerencia
= permita mejorar los . -
o . equipos operativo
z sistemas de . s
L informaticos
< comunicacion y
> servicios.
py)
i O1.: Fortalecer y
] desarrollar las Horas d itacion
§ competencias del 0 asenerzae?gfa acto
< talento humano, para | Talento humano . . 3 .
' % 0
m lograr un equipo capacitado continua/totalidad de 0 creciente 80% 80% 50% 40% Cerata
; empleados de la
motivado, inStitucio
comprometido y Institucion
altamente
competitivo.

Nota: Cuadro de indicadores de objetivos de segunda linea.

Elaboracion: Genices Bravo y Elizabeth Moreira. Autoras de esta tesis. (Cap. 3. p. 89.).
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CAPITULO IV.

4. Establecimiento de los Formatos para la Aplicacion de Planes Operativos

Anuales de la Institucion.

4.1. Definicion del plan operativo.

Segin SEMPLADES® (2012):
La planificacion operativa se concibe como la desagregacion del plan
estratégico de desarrollo institucional en objetivos operativos, indicadores,
metas, programas, proyectos, subproyectos y acciones que se impulsaran en el
periodo anual. Considera como base lo siguiente: funcién, mision, vision,
objetivos, indicadores y metas del Plan Estratégico de Desarrollo Institucional.
Los Planes Operativos anuales tienen como propésito fundamental orientar la
ejecucion de los objetivos generales de la institucion, convirtiendo los

propositos institucionales en pasos claros y en objetivos y metas evaluables a
corto plazo. (p. 3).

El plan operativo debe contener en cada proyecto y subproyectos, indicadores
de gestion para cada actividad, presupuesto, cronogramas y responsables. Una de las
utilidades que ofrece la planificacion operativa, es que permite el ajuste de los
componentes mencionados anteriormente, ante las distintas circunstancias que se
puedan presentar a lo largo de la planificacion operativa (un afo), y a los cambios no

previstos.

Humane®® (2008), define a los planes operativos de la siguiente manera: “Los poas,

se constituyen en una guia importante para saber hacia donde se esta trabajando,

57 SENPLADES, (2011). Instructivo metodolégico para la formulacién de planes operativos anuales
institucionales. Quito- Republica del Ecuador. SEMPLADES.

8 Humane, Escuela de negocios. (2008). Concepto de plan operativo. [En linea]. Recuperado
(2/10/2013)de: http://definicion.de/plan-operativo#ixzz2vaiJ9wMw
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conociendo el marco en el cual debera desarrollarse cada proyecto en particular.”

(parr. 14.).

En fin un plan operativo en la cooperativa servira para fomentar cada una de las
acciones establecidas en el afio y que deben cumplirse de acuerdo a metas propuestas
que seran realizables, utilizando técnicas y herramientas de control diagramadas en

cada una de las variables que intervienen en el proceso.

4.2. Importancia del plan operativo.

El plan operativo anual (POA) de la cooperativa, servird como herramienta de
comunicacion entre la planificacion de largo plazo y la de corto plazo; permitiendo
que en forma ordenada, eficiente y controlada, se planifiquen las actividades de la
institucion, las mismas que deberan ser realizadas en un periodo de tiempo definido
ajustandose a un presupuesto, de manera que la correcta utilizacion de estos recursos

garanticen la ejecucion del plan.

La importancia de la elaboracion del POA radica en que por este medio se dara
cumplimiento a los objetivos propuestos en el plan estratégico. Los planes operativos
conllevaran a la ejecucién del PEI de la Cooperativa de Ahorro y Crédito Tienda de

Dinero Ltda.

4.3. Beneficios del plan operativo.

El plan operativo es una herramienta que servird de ayuda a la Cooperativa de

Ahorro y Crédito Tienda de Dinero Ltda., para la ejecucion de cada una de las
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acciones propuestas, y con ello se determinara la eficiencia operativa, administrativa
y financiera de la organizacion, ademas los Poas aportaran a la institucion los

beneficios que se enumeran a continuacion:

Permitira operativizar la planificacion global y profundizar las intervenciones
previstas. Permitird que los responsables del seguimiento conozcan los problemas por
atender, las actividades por realizar, los recursos por invertir y los resultados por
obtener durante el periodo determinado. Es el instrumento que Permitira a los
directivos autorizar el desembolso de los recursos, para asistir las actividades

previstas.

4.4. Elaboracidon de planes operativos.

Segun lo establecido por la Secretaria Nacional de Planificacion y Desarrollo
(SENPLADES), los planes operativos contendran: objetivos, indicadores, proyectos,
metas, programas y actividades que se impulsaran en el periodo anual, documento que
deberd estar vinculado al presupuesto en funcion a la disponibidad de los recursos de

la organizacion.

Los planes operativos anuales tienen como propésito fundamental orientar la
ejecucion de los objetivos. El plan operativo es la culminacion del detalle de un plan
estratégico y de un plan director. Debido a esta circunstancia, el POA debe adaptar
los objetivos generales de la compaiia a cada departamento, y traducir la estrategia

global de la misma en el dia a dia de sus trabajadores.
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Para efectos del presente estudio se propone el siguiente formato para la
elaboracion de planes operativos anuales, 1os mismos que serviran de guia para la
implementacion de poas en la Cooperativa de Ahorro y Crédito Tienda de Dinero
Ltda. Dentro de los formatos propuestos, el poa deberd incluir los siguientes

componentes:

Perspectiva: niveles en los que se divide el cuadro de mando integral.

Obijetivo estratégico: los objetivos son acciones concretas, medibles y verificables que

nos ayudan a operativizar la consecucion de la misién y la vision.

Estrategia: acciones determinadas para lograr el cumplimiento de los objetivo.

Orden: nimero de actividades.

Proyectos/actividades (iniciativas o acciones): acciones que se van a realizar para dar

cumplimiento a las estratégicas y alcanzar los objetivos propuestos.

Fases: procesos sistematicos de un programa que pueden ser de desarrollo.

Actividades: situaciones programadas en cada una de las fases para cumplir los

proyectos.

Subactividades: actividades particulares que se desglosan de las actividades generales.

Indicadores: unidad de medida que permite cuantificar lo programado con lo

ejecutado.

Medios de verificacion: documentacion sustentaria que refleja la veracidad de las

acciones a ejecutarse.
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Metas: Alcance de lo programado a efectuar de forma eficiente.

Cronograma: espacio de tiempo que se va a utilizar para poder cumplir cada una de

las fases y actividades del proyecto.

Costo estimado (ddlares): valores monetarios que se invierten en cada una de las

actividades.

Financiamiento: recursos internos externos que sirven para financiar las actividades.

Responsable: persona encargadas de cumplir con cada actividad programada, para

efectuar su proceso.

Observaciones: situaciones relevantes o contingentes que interviene en el desarrollo

de las actividades.

Con la finalidad de facilitar la comprension de cada uno de los componentes que
se mencionaron anteriormente para la elaboracion de los poas, se ha disefiado una

matriz para la elaboracion de los mismos. La cual se presenta a continuacion.
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Cuadro N° 18

Formato de matriz para elaboracion de planes operativos anuales.

COOPERATIVA DE AHORRO Y CREDITO TIENDA DE DINERO LTDA.

PLAN OPERATIVO ANUAL.

2014.
PERSPECTIVA:
OBJETIVO ESTRATEGICO:
ESTRATEGIA:
COSTO

PROYECTOS/ACT | FASE MEDIOS CRONOGRAMA ESTIMA
OR IVIDADES S. ACTIVID SUBACTIVI INDICAD DE MET DOS FINANCIAM RESP OBSERVAC
D. (INICIATIVAS (@] ADES. DADES. ORES. VERIFICA AS. (DOLAR IENTO. ONS. IONES.

ACC'ONES). CION. ES

E|F|M|A|M|[J|J|A|Ss|O|N|DJ| USA.

Elaboracion: Genices Bravo y Elizabeth Moreira. Autoras de esta tesis. (Cap. 4. p. 97.).
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Proceso de elaboracion del plan operativo.

Segun Bravo®® (2011) que el plan operativo de la cooperativa debe cumplir
con un proceso de elaboracidn, esto con la finalidad de que el equipo encargado de
elaborar los poas dentro de la institucion, tenga a su disposicion una guia que le
permita facilitar el proceso de elaboracion de los mismos, este proceso se detalla a
continuacion:

1. Cada Subgerencia, Unidad, Regional y demas areas involucradas deberan
desarrollar su plan operativo en funcién del nivel de cumplimiento de
estrategias.

2. Priorizacion de los objetivos estratégicos.

3. Incorporaciéon de los Planes Operativos por areas, en un sélo POA
Institucional.

4. Establecer tiempos de ejecucion similares para todos los proyectos de las
diferentes areas involucradas.

5. Verificar que las estrategias planteadas en el plan estratégico institucional,
estén comprendidas de manera cuantificable en los planes operativos anuales
de cada departamento.

6. Determinar que el presupuesto sea el necesario para que se realice la
consecucioén de cada estrategia.

7. Aprobacion del Plan Operativo por parte de los involucrados.

8. Difusion del POA a nivel institucional. (parr. 14).

4.5. Indicadores.

Segun SENPLADES, la medicion es requisito de la gestion. Lo que no se mide
no se puede gestionar y, por lo tanto, no se puede mejorar. Un indicador es una
magnitud asociada a una caracteristica de la gestion institucional que permite, a traves

de su medicion en periodos sucesivos y por comparacion con el estandar establecido,

59 Bravo Ruiz, Soffa. (2011). Metodologia para la Formulacién de Planes Estratégico y Operativos
BEV. Revisién N° 003. Quito, Republica del Ecuador.p.12. [En linea] (Anuies). Consultado:
(05,abril,2014)Disponible en:
http://www.bev.fin.ec/phocadownload/Biblioteca/Metodologia_plan_estrategico_operativo.pdf
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evaluar periodicamente dicha caracteristica y verificar el cumplimiento de los

objetivos estratégicos establecidos.

Un Indicador de gestion, constituye la expresion del cumplimiento de los
objetivos de la cooperativa. Para el desarrollo del presente plan se proponen
indicadores de gestion que permitiran mejorar la eficiencia financiera y los procesos
internos de la institucion. Los cuales serviran como medio de verificacion para la
evaluacion de cumplimiento de metas, siendo estos especificos, medibles y

relevantes.

Los datos obtenidos mediante los indicadores permitiran estudiar la evolucion
de las metas propuestas, y podran medirse ya sea en porcentajes o valores absolutos.
Para establecer el progreso de los objetivos estratégicos institucionales también se
definiran indicadores de resultados o intermedios, que permitiran a la cooperativa
medir los resultados obtenidos (directos o indirectos), estos indicadores serviran para
calcular el nivel de mejora en los procesos, los resultados financieros, la satisfaccion

de los clientes, y las mejoras a nivel del personal.

En el caso pertinente de la cooperativa en estudio los parametros para calcular
el avance de cumplimiento de las metas trazadas, se efectuard sobre la base de
indicadores identificados en los poas. Estos permitiran conocer los niveles de
efectividad, eficacia y eficiencia logrados por cada unidad, de acuerdo a la aplicacion

de las siguientes relaciones segin la Universidad Técnica de Cotopaxi %°(2012):

80 Universidad Técnica de Cotopaxi. (2012). Metodologia para el seguimiento y evaluacién del plan
estratégico de desarrollo institucional y de los planes operativo direccion de Planeamiento. [En
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Indicador de Efectividad.- Expresa la relacion entre lo logrado y lo programado,
en cuanto a metas.
(Meta lograda / Meta Programada x 100)
Indicador de Eficacia.- Es la relacion entre las metas logradas y programadas,
teniendo en cuenta el tiempo real de ejecucion de la actividad o proyecto.
((Meta lograda) (Tiempo planeado) x 100) / ((Meta programada) (Tiempo
real))

La eficacia, ademas, puede expresarse en la relacion de efectividad por el tiempo
planeado sobre el tiempo realmente utilizado para el cumplimiento de la meta.

(Indicador de Efectividad x Tiempo planeado / Tiempo Real)

Indicador de Eficiencia.- Entendido como la relacién entre el tiempo, los
recursos invertidos y los logros obtenidos. Alcanza su mayor nivel al hacerse un
uso 6ptimo de los recursos disponibles, alcanzado los logros esperados.

((Meta lograda) (Tiempo planeado) (Gasto programado) x 100) / ((Meta
programada) (Tiempo real) (Gasto utilizado))
De igual forma, la eficiencia relaciona la eficacia con los gastos programados
sobre los gastos realmente empleados en el logro efectivo de la meta.

(Indicador de Eficacia x Gasto programado / Gasto utilizado) (parr. 3-7).

4.6. Presupuesto.

Como dice Mufiiz®! (2009):

“El presupuesto es una herramienta de planificacion que, de una forma
determinada, integra y coordina las éareas, actividades, departamentos y
responsables de una organizacién, y que exprese en términos monetarios los
ingresos, gastos y recursos que se generan en un periodo determinado para
cumplir con los objetivos fijados en la estrategia.” (p.41.).

Este instrumento contiene las estimaciones de los gastos que podran realizarse
en funcion del financiamiento previsto, es decir se hace constar las fuentes de

financiamiento y el destino que se daré a los recursos financieros durante su vigencia.

linea]. Recuperado de: (12/52013)

http://www.espoch.edu.ec/Descargas/rectoradopub/6af2ed _Guia_ Evaluacion_y Monitoreo  ESPOC
H.pd

61 Mufiz, Luis. (2009).Control Presupuestario: Planificacion, elaboracién y seguimiento de
presupuesto. (Tercera edicion). Barcelona, Reino de Espafia: Editorial Bresca.
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El presupuesto contenido en los poas, deberd ajustarse al presupuesto general
de la Cooperativa. A continuacion se propone a partir de los objetivos elaborados y
las estrategias planteadas, una matriz de POA que servira para la elaboracion de los

futuros proyectos de la cooperativa.

102



Cuadro N° 19

Matriz de ejemplo de plan operativo.

PLAN OPERATIVO ANUAL.

PERSPECTIVA: Capacitacion y Aprendizaje.

OBJETIVO ESTRATEGICO: O1: Fortalecer y desarrollar las competencias del talento humano, para lograr un equipo motivado, comprometido y
altamente competitivo.

ESTRATEGIA: E20: Implementar programas de capacitacion para el personal administrativo y operativo de la Cooperativa.

OR PROYECTOS/ FASES. ACTIVIDAD SUBACTI INDICAD MEDIOS MET CRONOGRAMA. COSTO FINANCIAM RESP OBSERVAC
D. ACTIVIDADES ES. VIDADES ORES. DE AS. ESTIMA IENTO. ONS. IONES.
(INICIATIVAS VERIFICA DOsS
O ACCIONES). CION. M[J[J]A (DOLAR
USA).
D E
1 Programa de X Elaboracién NUmero de | Planificacio 80 %
capacitacion del programa Aprobacié talleres n impresa. del
profesional y de capacitacion n del ejecutados/ progr
educacién continua de educacion Programa. total de ama
para el personal continua. talleres ejecut
administrativo y Realizar un Detallar | Programad Oficios, ado $5.000
operativo de la cronograma de las 0s. contratos. : Cooperativa. Gerente
cooperativa. distribucién | actividades
talleres a del curso.
impartirse.
Desarrollo de Evaluacion Lista de
la capacitacion de los asistencias,
segun talleres. evaluacione
cronograma. s, etc.

Elaboracidn: Genices Bravo y Elizabeth Moreira. Autoras de esta tesis. (Cap. 4.p.101.).
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La presentacion del plan operativo anual esta sujeto a criterio de quienes lo
elaboran o aquellas personas que tienen la responsabilidad de presentar POA, y la
matriz que se adjunta puede estar acompafiada de un resumen ejecutivo que
complemente en forma escrita el desarrollo de los proyectos o actividades que se
generen para dar cumplimiento a los objetivos. Para realizar el resumen ejecutivo
donde se contempla el desarrollo de los proyectos o actividades enmarcadas en una

matriz de POA, se sugiere tomar en cuenta los siguientes aspectos:

Identificacion del proyecto.- dentro de este punto se debe considerar tres aspectos
importantes que son: Titulo del proyecto, ubicacion del proyecto y la duracion del

mismo.

Datos de la institucién donde se ejecutara el proyecto.- Aqui se indicara los datos
principales de la cooperativa como: Nombre, direccion, teléfono, representante legal,
nomina de equipo de profesionales que ejecutaran el proyecto, ndmina del equipo de

apoyo entre otros.

Antecedentes y Contexto.- Aqui se debe considerar los antecedentes del proyecto, y el
contexto del mismo donde se describira las caracteristicas fisicas, geogréficas,
demogréficas, sociales, culturales, econémicas y politicas del area donde se va a
realizar el proyecto, incluyendo aquellos aspectos que sean relevantes para

comprender la naturaleza de los problemas que se intentan resolver.

Importancia y Justificacion.- Aqui se describen las razones que motivan la realizacion
del proyecto, asi como la problematica que pretende resolver el proyecto,
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fundamentando los &mbitos del problema que se pretenden resolver, se puede utilizar
en este punto herramientas como el arbol de problemas, datos estadisticos entre otros.
También deben describirse los cambios que se espera obtener a partir del proyecto,
describiendo de qué manera se modificaran las condiciones actuales de la

problematica.

Descripcidn del proyecto.- En este punto se enmarcara quienes seran los beneficiarios
del proyecto, donde se realizara la caracterizacion y las formas de participacion social
de los beneficiarios. También se deben describir las estrategias del proyecto, donde
se considerara la finalidad, el propdsito, los componentes y las actividades del
proyecto.

Luego se realizara un analisis de viabilidad donde se tomaran en cuenta la viabilidad
técnica, econdémica, social y politica. Dentro de la descripcion del proyecto se debe

adjuntar la matriz del marco légico del proyecto.

Plan de ejecucién.- También conocido como cronograma donde se sefialara el espacio
de tiempo que se va a utilizar para poder cumplir cada una de las fases y actividades

del proyecto.

Presupuesto del proyecto.- En este punto se debe determinar el costo del proyecto a

nivel de actividades y por componentes de acuerdo a la matriz del marco légico.

Anexo.- Aqui se de incluir toda la documentacion e informacion de soporte
considerada como relevante, para las varias secciones del proyecto. Los anexos
deberan estar debidamente etiquetados y numerados de manera que faciliten su

acceso.
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CAPITULO V.

5. Disefio de Herramientas de Control para la Correcta Evaluacion y

Seguimiento de los Poas, como Ayuda al Plan Estratégico Institucional.

5.1. Definicion de las herramientas de control.

Las herramientas de control son instrumentos que permitiran a la cooperativa
evaluar el cumplimento de las metas y objetivos propuestos, a través de los poas, estas
herramientas permitiran conocer el nivel avance y de cumplimiento de cada

estrategia.

La evaluacion periddica y sistematica del progreso tanto del plan estratégico
institucional (PEI) como de los planes operativos anuales (POAS) son tareas que
garantizaran que los socios de la Cooperativa de Ahorro y Crédito Tienda de Dinero
Ltda., puedan disponer de informacion necesaria para de esta forma tomar las

decisiones pertinentes y oportunas.

El correcto control de los poas estara bajo la responsabilidad de un Consejo de
Planificacion de la cooperativa, con la participacidn de una comision de Planificacion,
los directores y empleados administrativos y operativos, quienes utilizando los
instrumentos que se han disefiado en el presente estudio y que han sido elaborados
con el propésito de llevar a cabo el respectivo control de los poas, de acuerdo con el

cronograma que se elabore, se confirmara el nivel avances o desorientaciones de lo
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planificado con lo ejecutado, para que tomen las decisiones pertinentes y oportunas

correspondientes a su nivel de competencia.

5.2. Tipos de herramientas de control.

Para la correcta evaluacion y seguimiento de los poas, es necesario proponer en
el presente estudio herramientas de control que sirvan de ayuda al PEI, estas

herramientas propuestas son las siguientes: monitoreo y evaluacion.

Monitoreo: este procedimiento servird de ayuda para dar seguimiento a los poas,
con la finalidad de medir el progreso de las metas propuestas en el PEI. De esta
manera, el monitoreo permitird conocer a tiempo las desviaciones de los planes, para
asi proponer acciones inmediatas que permitan realizar los cambios pertinentes para

una correcta ejecucion de los planes de la cooperativa.

El monitoreo no es simplemente una herramienta de control, sino que la misma
debe constituirse dentro de la cooperativa en estudio, como una herramienta de gestion
estratégica, que ayude en la toma de decisiones, de acuerdo a los avances y al

cumplimiento de objetivos propuestos en el presente estudio.

Para el desarrollo del monitoreo serd necesario conformar dentro de la
cooperativa un equipo base de planificacion, el mismo que debera conocer y estar
pendiente en cada una de las fases del proceso de planificacion de cada uno

departamentos de la cooperativa.
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En la conformacion de este comité, deberd existir representacion,
involucramiento y participacion activa de todos los implicados, es decir socios,
autoridades, personal administrativo y operativo de la cooperativa en estudio.

Luego se procedera a la elaboracion del plan de monitoreo, que es un
instrumento que permitira organizar metddicamente las operaciones y gestiones, que
le permitiran a la institucion conocer el logro y avance alcanzado en los planes. Este
plan contendra los instrumentos, recursos, técnicas y metodologia que se utilizara para
realizar un adecuado monitoreo y la respectiva evaluacion tanto del PEI como de los
poas, de los distintos departamentos de la cooperativa. En el plan de monitoreo debera

considerarse lo siguiente:

Definir de manera clara los objetivos que se esperan lograr, con sus respectivos
indicadores, los mismos que deberan permitir medir el alcance de los objetivos
planteados. Después de elaborado el plan de monitoreo, se llevara a cabo el
levantamiento y estudio de la informacion, donde el comité de planificacion, debera

certificar los datos, esto con la finalidad de establecer si son significativos y veraces.

A continuacion se debera realizar la difusion del plan de monitoreo, este plan
debe ser conocido y difundido a los implicados. (Socios, autoridades, personal
administrativo y operativo de la cooperativa en estudio), mediante reunionesy talleres
que contribuyan a generar una cultura estratégica que sirva de apoyo al proceso

continuo de monitoreo y evaluacion.

Se procedera luego con la elaboracion de informe de monitoreo el cual se
basaré en la informacidn que se recolecte de la matriz de monitoreo, la misma que se
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disefiara para dar soporte al procedimiento de control de los planes, en el presente
estudio. La informacion recolectada de dicha matriz servira de manera significativa

para la elaboracién de informes.

Finalmente se realizara la socializacion, la cual consiste en difundir los
resultados gque se obtengan a través del plan de monitoreo, esto con el fin de cada uno
de los socios, empleados y autoridades de la organizacion conozca los resultados
obtenidos y se pueda crear en ellos una cultura estratégica, que guie a la institucion

alcanzar la vison propuesta a traves de sus objetivos.

Evaluacion: La evaluacion operativa es otra de las herramientas de control, que
se constituye de gran importancia para evaluar los planes operativos anuales. Dentro
de un proceso de planificacion se debe realizar un proceso de evaluacién de las
actividades realizadas en los poas, aqui se mediran: el nivel de resultados de acuerdo
a las metas y objetivos trazados, el nivel de dificultad que se obtuvo para alcanzar las

metas de los planes y los resultados alcanzados.

Para la realizacion de una correcta evaluacién la cooperativa debera realizar un
informe estructurado de evaluacién de los poas, que debera contener los siguientes
aspectos: lo siguiente: introduccion, sumario ejecutivo, estudio estadistico, analisis de
indicadores de cumplimiento, nivel de dificultad presentada y resultados alcanzados,

correctivos propuestos y adjuntos.
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5.3. Importancia de las herramientas de control.

Las herramientas de control propuestas en el presente estudio son significativas
ya que de ellas dependera la correcta evaluacion, seguimiento y control de los poas, y
por ende contribuirdn como ayuda al cumplimiento de objetivos planteados en el PEI

de la Cooperativa de Ahorro y Crédito Tienda de Dinero Ltda.

Evaluar periddicamente los avances tanto del PElI como de los poas, son tareas
que garantizaran a los involucrados, una oportuna toma de decisiones, ya que el

proceso de evaluacion pondra a su disposicion informacion pertinente y objetiva.

De un correcto monitoreo y evaluacion depende también, que se alcance un nivel
de cumplimiento y efectividad sobre los objetivos y metas propuestos, y por ende
tomar las decisiones que permitan crear acciones para mejorar en todos los aspectos

dentro de la cooperativa.

5.4. Beneficios de las herramientas de control.

Las herramientas de control aportaran a la cooperativa los siguientes beneficios:
Promoveran una cultura de planificacion basada en el cumplimiento de metas,
mediante un adecuado control, monitoreo y evaluacion. Las herramientas de control
permitiran evaluar la gestion de los distintos departamentos de la cooperativa en
estudio de manera que se pueda medir el nivel de avance de los poas, y el nivel de

ejecucion del PELI.
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Las herramientas de control ayudaran a identificar los puntos criticos dentro del
PEI, de manera que faciliten el proponer acciones que garanticen un adecuado ajuste,

permitiendo asi el cumplimiento de lo planificado.

5.5. Disefno de las herramientas de control

Para realizar un correcto monitoreo y evaluacion se propone incluir un modelo de
matriz de evaluacion y monitoreo para los poas, que junto con los documentos de
soporte, deberan ser entregados por los diferentes departamentos a el comité

encargado del control.

Para efectos del presente estudio se proponen los formatos de: Ficha informativa de
complementacion para evaluacion de los poas y matriz de seguimiento operativo
cuantitativa y cualitativa. La informacion debera ser registrada en los formatos

propuestos de manera electrénica.

Estos formatos se han disefiado con la finalidad de que sirvan para la correcta
evaluacion y cumplimiento de las metas y objetivos propuestos y que permitiran conocer
a los involucrados, el nivel de avance y de cumplimiento de cada estrategia planteadas en

presente plan y detallan en los cuadros numero 20, 21, 22, 23.
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Cuadro N° 20

Formato de matriz cualitativa de seguimiento operativo.

]!

Jf)opcra(iva de Ahorro y Crédito

GI0A DE DIER0

COOPERATIVA DE AHORRO Y CREDITO "TIENDA DE DINERO LTDA."

PLAN OPERATIVO ANUAL 2014

MATRIZ DE SEGUIMIENTO OPERATIVO

COD

Actividades
Operativas
Propuestas

Indicador de
Cumplimiento

Meta

Registro De Evaluaciones

Registro De Evaluaciones Negativas

Positivas
Reporte de
Logros Propuesta de Actividad en dificultades ACCIONES CORRECTIVAS PLAZO DE
Obtenidos | mejoramiento | cumplimiento para PROPUESTAS CORRECIONES

cumplimiento

Elaboracién: Genices Bravo y Elizabeth Moreira. Autoras de esta tesis. (Cap. 5.p.109).
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Cuadro N° 21

Formato de matriz cuantitativa de seguimiento semestral.

COOPERATIVA DE AHORRO Y CREDITO TIENDA DE DINERO LTDA.

J{(v'(mpt:rmi\'u de Ahorro y Crédito
= VENA RE BINER
PLAN OPERATIVO ANUAL 2014
MATRIZ DE SEGUIMIENTO
CRONOGRAMA META % TIEMPO t GASTOS $ NIVEL DE CUMPLIMIENTO
CoD PROYECTO O ACTIVIDAD EVIDENCIAS O MEDIOS
ENE | FEB | MAR | ABR | MAY | JUN PROGRAMADO EJECUTADO PROGRAMADO EJECUTADO PROGRAMADO

Elaboracion: Genices Bravo y Elizabeth Moreira. Autores de esta tesis. (Cap. 5. p. 109.).
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Cuadro N°22

Formato de matriz cuantitativa de seguimiento anual.

COOPERATIVA DE AHORRO Y CREDITO TIENDA DE DINERO LTDA

Cooperativa de Ahorro y Crédito

5 TIENDA DE DINERD

PLAN OPERATIVO ANUAL 2014

MATRIZ DE SEGUIMIENTO

CRONOGRAMA META % TIEMPOt | GASTOS $

PROYECTO O EVIDENCIAS O
ACTIVIDAD MEDIOS
ENE | FEB | MAR | ABR | MAY [ JUN | JUL | AG | SEP | OC | NOV | DIC | PROGRAMADO | EJECUTADO | PROGRAMADO | EJECUTADO

CcoD

NIVEL DE
CUMPLIMIENTO

PROGRAMADO

Elaboracion: Genices Bravo y Elizabeth Moreira. Autores de esta tesis. (Cap. 5. p. 109).
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Cuadro N°23

Formato de ficha informativa de complementacion para evaluacion de poas.

Jﬁpermivﬂ de Ahorro y Cré&mi‘ y
Wm w me COOPERATIVA DE AHORRO Y CREDITO “TIENDA DE DINERO LTDA.”
FICHA INFORMATIVA DE COMPLEMENTACION PARA EVALUACION DE LOS POAS

DEPARTAMENTO/RESPONSABLE . ...ttt eaeas e easeasenseasenssnsone

PERIODO DE EVALUACION: DESDE...........cccceeeeennnnnnnne.. HASTA.....ccoiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiienenne,

N° PROYECTOS/INICIATIVAS ESTRATEGICAS CRITERIOS Y PERCEPCIONES

Elaboracion: Genices Bravo y Elizabeth Moreira. Autores de esta tesis. (Cap. 5. p. 109.).
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CAPITULO VI.

6. Analizar la Influencia del Plan Estratégico como Aporte al Fortalecimiento
y Desarrollo Institucional de la Cooperativa de Ahorro y Crédito Tienda de

Dinero Ltda., del Cantdn Portoviejo.

6.1. Definicion de desarrollo institucional.

Se considera al desarrollo institucional como un proceso planificado de cambio
a través del cual se obtiene el desarrollo de la institucion o instituciones, adecuandolas

al medio en el que acttan, de forma que les permita alcanzar sus objetivos.

El desarrollo institucional (DI) se enfoca en el medio (actores y factores) en el
que tiene lugar la intervencion. La sostenibilidad de las actividades y la insercion de
las organizaciones en su medio son los temas claves del DI. Tiene que ver con la
posicion de la organizacion en su medio, asi como con la definicion de objetivos y

actividades en que ésta se debe concentrar.

Se pretende con la propuesta del PEI alcanzar el DI de la Cooperativa de Ahorro
y Crédito Tienda de Dinero Ltda., a través de las estrategias planteadas, las mismas
que serviran para alcanzar los objetivos propuestos. El presente estudio aportara no
solo al alcance de las metas, sino que a través de un conjunto de acciones se pretende

obtener un correcto DI.
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6.2. Definicion de fortalecimiento institucional.

El concepto de fortalecimiento institucional (FI) esta estrechamente ligado al
desarrollo institucional (D), pero no son lo mismo. Una condicién previa para el DI
es que la organizacion sea capaz de ejecutar las actividades requeridas, mientras que
el FI se concentra en mejorar la capacidad organizacional, asi como en entregar una
serie de herramientas destinadas a analizar las organizaciones existentes, evaluar las
necesidades y medidas, a tomar para mejorar su funcionamiento y luego implementar
estos cambios.

Ahora se puede definir el Fortalecimiento Institucional como:

Aguellas medidas para mejorar el desempefio de una organizacion (en el
contexto de una intervencién de desarrollo), o aquellas para mejorar la capacidad de
una organizacion para ejecutar las actividades escogidas en la persecucion de los

objetivos de dicha intervencion.

De lo expuesto se puede inferir que el fortalecimiento institucional son todas
aquellas acciones vinculadas al refuerzo de valores, principios, normas Yy

procedimientos como fundamento de las capacidades de desarrollo de la cooperativa.

Al mencionar el fortalecimiento institucional de se deben tener en cuenta
muchas variables que hacen que la entidad en estudio se fortalezca de manera

sostenible en el tiempo, es por ello que si efectian las acciones que se proponen en
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el plan estratégico, repercutird en el reconocimiento de la cooperativa en el mercado

local.

Enumerando acciones que seran aplicadas para el fortalecimiento institucional

tenemos las siguientes:

Eficiencia financiera.

Incrementar los ingresos financieros por entrega de créditos.
Margen financiero éptimo.

Proyectando confianza y credibilidad corporativa.
Incrementar la satisfaccion del cliente.

Nuevos servicios en funcion de las necesidades y requerimientos de los socios y

clientes.

Formalizar los procedimientos de la cooperativa.
Implementacion de un sistema de calidad.
Sistemas tecnolégicos de informacion.

Talento humano.

6.3. Influencia del plan estratégico institucional en el desarrollo y fortalecimiento

institucional.

El plan estratégico propuesto en el presente estudio constituye una importante
herramienta de diagnostico, anélisis y toma de decisiones en cuanto a las actividades

diarias y futuras que debe recorrer en el futuro la Cooperativa de Ahorro y Crédito
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Tienda de Dinero Ltda., de esta manera se ajustara al medio donde alcanzara el

méaximo de eficiencia y calidad de sus prestaciones en beneficio de sus asociados.

Las pautas planteadas son la incidencia que tendrd el plan estratégico
institucional, al ser aplicado adecuadamente y con ello se podra mantener un prestigio
institucional, que incida directamente en la credibilidad de la poblacion en el area
geografica donde tiene sus instalaciones la cooperativa. Dado que el presente estudio
se cimenta en el Cuadro de Mando Integral (CMI) es necesario analizar su influencia

bajo cada perspectiva del CMI.

Desde la perspectiva financiera, las finanzas se concentran en mejorar la
eficiencia financiera institucional, es por ello que la consolidacion de este principio
se sustenta mediante los objetivos planteados, en incrementar los ingresos
institucionales mediante inversion ya sea esta local, nacional o extranjera, ya que de
esta manera se podra obtener el margen financiero 6ptimo que garantice el crecimiento

esperado.

En relacion a la perspectiva clientes, es necesario fortalecer la imagen
institucional proyectando confianza y credibilidad corporativa que se sustentara por
medio de un plan de marketing para ofertar de mejor manera los servicios y beneficios
que ofrece la cooperativa, lo cual serda de apoyo para crecer en un sistema de
fidelizacidon de socios en virtud de realizar una mejora continua, de los servicios

ofrecidos que tengan méas demanda por los beneficiarios y clientes.
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Por su parte la perspectiva de los procesos internos se concentrara en
implementar nuevos servicios en funcion de las necesidades y requerimientos de los
socios Yy clientes, partiendo por realizar alianzas estratégicas con otras instituciones
para implementar nuevos servicios que en la actualidad son muy demandados como
el caso de tarjetas de crédito, cajeros automaticos, entre otros. Ademas, se pretende
desarrollar la excelencia operativa a través de la implementacion de un sistema de

calidad que permita mejorar los servicios que oferta la cooperativa.

Desde la perspectiva de capacitacion y aprendizaje se proyecta mejorar el clima
laboral y organizacional, creando las condiciones aptas que permitan las buenas
practicas laborales y organizacionales, y con ello fortalecer y desarrollar las
competencias del talento humano, para lograr un equipo motivado, comprometido y
altamente competitivo por medio de programas de capacitacion para el personal

administrativo y operativo de la cooperativa.

6.4. Alcance a futuro de la empresa.

La institucion debe tener conciencia de los cambios que se presenta dentro del

entorno continuamente. Por este motivo el presente plan establece objetivos vy

acciones que se puedan desarrollarse de acuerdo a las necesidades y recursos como:

los humanos, fisicos, financieros y tecnoldgicos para poder llevarse a cabo.

Toda empresa, sin importar el tamafio, realiza administracion estratégica de esta

manera da cumplimiento a sus metas y objetivos. El proceso de administracién indica
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gue una organizacion prepara planes estratégicos y luego los ejecuta de acuerdo a su

necesidad.

Es por ello que en la cooperativa se propone crear mediante la implementacion
del Plan, una cultura y estructura organizacional mediante las estrategias propuesta,
que permitan mejorar los sistemas de informacidn, con lo que se pretende alcanzar el

vison propuesta.

La tarea de la planeacion estratégica debe desarrollarse conjuntamente con los
involucrados, ya que en el caso de que los mismos, no la  implementen
correctamente, no tendra buenos resultados de lo planeado. Se espera que la
cooperativa en estudio obtenga a futuro un desarrollo y fortalecimiento en las

siguientes areas:

6.4.1. Captacion de clientes.

La captacion de clientes representa el pilar de la cooperativa, lo cual se conseguira
con el fortalecimiento de los servicios actuales y con la incorporacion de productos y

servicios nuevos, adaptados a las necesidades de los socios.

Mediante el presente plan se pretende que la cooperativa implemente estrategias
gue permitan lograr una adecuada captacion de clientes, lo que le condescendera,
atraer y fidelizar al mismo. Se desea ademas, que el presente plan ayude a aumentar
la participacion del cliente en la cuenta mediante alianzas estratégicas que permitan
la implementacidn de nuevos servicios, sustentados en una investigacion de mercado.
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6.4.2. Mejoramiento de los procesos.

Una accién de mejora es toda accién destinada a cambiar la forma en que se
desea que ocurra un proceso. Estas acciones légicamente se deben reflejar en una
mejora de los indicadores del proceso. Es por este motivo que el presente estudio
dotard de estrategias que permitiran innovar y mejorar los servicios que oferta la

institucion, proponiendo una politica de mejora continua.

Ademas se propone mejorar los canales de comunicacion y la organizacién de
la cooperativa mediante la formalizacion de los procesos y la implementacion de un
sistema de comunicacion que permitird un adecuado desarrollo institucional. Se
pretende de esta forma que el plan estratégico propuesto ayude a optimar el control y
seguimiento a la gestion institucional, y por ende, mejorar los procesos de la

Cooperativa.

6.4.3. Posicionamiento en el mercado.

El posicionamiento en el mercado es la manera en la que los consumidores
definen un producto o servicio de acuerdo a sus atributos o caracteristicas, en relacion

a los productos y servicios de la competencia.

Se proyecta que el plan propuesto, mejore la calidad de los servicios, mediante

un sistema integral de gestion, lo que se lograra promoviendo una cultura de cambio

y empoderamiento de la institucion, ofertando los servicios y beneficios que brinda la
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cooperativa mediante un plan de marketing, que contribuya el mejoramiento de la

imagen institucional, logrando asi un posicionamiento en el medio local.

6.4.4. Atraccion de inversionistas.

La atraccion de inversionistas se ha convertido, en los Gltimos afios, en una
creciente necesidad, ya que un factor de crecimiento se da por la capacidad de
financiacion interna con la que pueda contar una institucién, Esto le permitira colocar
recursos en el mercado para asi obtener un margen de utilidad mayor sin arriesgar el

patrimonio inicial de la misma.

Para su fortalecimiento se requiere de la inversion local, nacional y extranjera en
términos de capital, como complemento a los ingresos ya establecidos, que no son
muy representativos en la cooperativa por los pocos afios de creacién y la competencia

que existe en el mercado local.

No obstante, se propone recurrir a la atraccion de inversiones, locales, nacionales
0 extranjeras en la institucion, puesto que se busca complementar los escasos niveles
de ahorro interno, no sélo para aliviar problemas de ahorro en el corto plazo, sino

también para promover la politica crediticia en la cooperativa.

De este modo se plantea conseguir recursos financieros a través de proyectos de
autogestion. Ademas, se debe realizar la rendicion de cuentas de la institucion, de
manera que la informacién brindada de la cooperativa sea clara y transparente, para
asi atraer nuevos inversionistas, que se interesen en ser parte de la institucion.
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6.4.5. Infraestructura adecuada

La infraestructura es el conjunto de medios técnicos, servicios e instalaciones
necesarios para el desarrollo de una actividad El contar con una adecuada
infraestructura fisica y tecnoldgica para la prestacion de los servicios financieros de
la cooperativa, es de mucha importancia para adaptarse a las necesidades del mercado,
en el caso de la institucidon no se cuenta con un espacio fisico adecuado para cubrir

las necesidades del mercado local.

Es por ello que se busca optimar el espacio y a futuro cambiar de instalaciones
dado que de acuerdo al crecimiento de la cooperativa se incrementan los ingresos y

se debe mantener en un lugar seguro los activos que tiene como inversién la misma.

Por esta razdn se pretende mediante la ejecucion de las estrategias propuestas
mejorar la infraestructura fisica, para asi realizar un adecuado desarrollo de las
actividades administrativas y operativas de la institucién, creando las condiciones

aptas que permitan las buenas practicas laborales y organizacionales.

6.4.6. Personal capacitado.

Parte fundamental para el accionar de la cooperativa es el capital humano, ya que
este se convierte en un factor clave para el desarrollo de las actividades diarias, sin
importar el area en el cual se desempefien, la institucion debe ofrecer a sus empleados

capacitacion continua.
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Considerando lo anteriormente expuesto es necesario que el ente en estudio
mantenga y retenga dentro de la institucion empleados capacitados, comprometidos y
altamente competitivos, por esta razon se proponen en la presente investigacion las

estrategias necesarias que permitiran alcanzar el logro de los objetivos.

Se plantea crear las condiciones aptas que permitan las buenas practicas
laborales y organizacionales, promoviendo una cultura de cambio y empoderamiento
institucional, tanto de los empleados como de los socios. Ademas se propone
implementar recursos tecnoldgicos y sistemas informaticos que permitiran mejorar la

operatividad institucional.

El presente plan estratégico enmarca bajo los objetivos de la perspectiva de
capacitacion y aprendizaje la implantacidn e programas de capacitacion, tanto para el
personal administrativo como para el operativo, de manera constante, para de esta

manera incorporar y retener empleados de alta calidad.
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CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES.

Conclusiones:

Las conclusiones a las que se ha llegado, luego de haber culminado el presente

trabajo, son las siguientes:

1. Lacooperativano cuenta con un plan estratégico institucional que direccione
en forma correcta la organizacion y administracién de la empresa, siendo este,
uno de los fines del presente estudio; el diagnostico situacional se convierte en
una de las fases principales del mismo, en el cual, luego del trabajo realizado
en conjunto con los miembros de la organizacion, se pudo determinar la
problemaética interna de la institucion, asi como también, la deteccion de
fortalezas y debilidades desde el ambito interno y las oportunidades y
amenazas desde el &mbito externo, que luego de su analisis y priorizacion,

conllevaron a la formulacién de estrategias.

2. A pesar de que la empresa cuenta con una mision, vision y objetivos
institucionales, como propuesta filosofica que encamina su direccionamiento,
no existe una seria conviccion y empoderamiento de la misma, por parte de
sus miembros, lo que no ha permitido tener una mision clara y objetiva y
proponer objetivos estratégicos que encaminen el accionar de la organizacion

hacia la consecucidn de la vision.
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3. La toma de decisiones no se la realiza bajo un esquema y direccionamiento
estratégico, las disposiciones emitidas son unidireccionales sin la guia y el
apoyo de un plan, por lo que la elaboracion de estrategias para el alcance de
objetivos se convierte en una prioridad emergente para el crecimiento y

fortalecimiento de su horizonte organizacional.

4. La cooperativa en estudio, no cuenta con la elaboracién de planes operativos,
cada una de las acciones a seguir, se lo realiza de forma improvisada y de
acuerdo a las necesidades, sin el respectivo presupuesto para su gestion y
cumplimiento, lo cual implica que no se encuentre establecido un adecuado

procedimiento para la ejecucion de proyectos.

5. A pesar de que la institucién cuenta con algunos procesos que se han logrado
implementar, lo que ha generado cierto reconocimiento por la colectividad, no
ha sido posible medir el impacto social y econdmico que sus actividades
generan, debido al escaso monitoreo y seguimiento de los procesos

implementados y del servicio brindado a la ciudadania manabita.

6. La cooperativa ha logrado insertarse en un medio espacial muy complejo, a
pesar de la fuerte competencia dentro del sistema financiero local, no obstante,
el nivel de posicionamiento en la sociedad manabita no ha sido el esperado,
asi como tampoco, ha logrado el desarrollo empresarial enfocado a la
excelencia en los procesos, satisfaccion del cliente y un éptimo crecimiento

financiero.
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Recomendaciones:

Las recomendaciones que se citan a continuacion estan basadas en la investigacion

realizada y en las conclusiones mencionadas anteriormente.

1. Poner en marcha el plan estratégico institucional, que se propone en este
trabajo de investigacion en el cual se puntualiza acciones especificas como: El
cumplimiento de los objetivos en el corto, mediano y largo plazo a través de
la ejecucion de las estrategias enmarcadas en el Cuadro de Mando Integral,

mediante el control y monitoreo de las actividades.

2. La institucion debe compartir y socializar con cada miembro de la
organizacion la misién, vision, valores corporativos y objetivos estratégicos
propuestos, de manera que exista un apropiado involucramiento y
empoderamiento por parte de todos los involucrados, permitiendo asi, que la

institucion se perfile a donde quiere estar en el futuro.

3. Implementar las estrategias plantadas en el marco del presente estudio, las
mismas que estan enmarcadas bajo el modelo del Cuadro del Mando Integral,

y que proponen acciones que permitiran un desarrollo empresarial conjunto.

4. Gestionar en el marco de las estrategias formuladas a partir del presente

estudio, la ejecucion de planes operativos anuales que permitan el
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cumplimiento de los proyectos, tomando en cuenta los recursos asignados y el

tiempo en el cual se deben ejecutar las actividades.

Luego de la ejecucion del plan estratégico, implementar las herramientas
propuestas, que permitiran a la Cooperativa medir el nivel de gestion, control,
y monitoreo en los procesos ejecutados, en el corto, mediano y largo plazo
para que de esta manera, sea posible medir el impacto social y econémico de

sus actividades.

Impulsar el posicionamiento de la Cooperativa de Ahorro y Crédito Tienda de
Dinero Ltda., mediante la aplicacion del PEI, para de esta manera generar
credibilidad en el mediano y largo plazo, lo que contribuira al desarrollo
institucional, enfocado a la excelencia en los procesos, satisfaccion del cliente

y un Gptimo crecimiento financiero.
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1. MARCO REFERENCIAL
1.1. TEMA:

Elaboracion de un Plan Estratégico Institucional, como aporte al fortalecimiento
y desarrollo de la Cooperativa de Ahorro y Crédito “Tienda de Dinero Ltda.” del
Cantdn Portoviejo.

1.2. ANTECEDENTES

El cooperativismo es la agrupacion de personas, guiados por la conviccion de
ayudarse mutuamente, ya que de esta forma se logra, mediante el trabajo en conjunto,
el desarrollo econémico y el bienestar social. En los ultimos afios el sector cooperativo
ha demostrado ser un factor de crecimiento financiero y de mucha importancia para
el medio en que se desenvuelven.

“El nacimiento del crédito surge en la Edad media, en donde se otorgaban préstamos,
lo cuales tenian ya como consecuencias intereses que devengaba el capital concedidos
en préstamos a los sujetos de crédito, pues cuando no se podian cubrir, ocasionaban
la peticion de otro préstamo, hasta llegar al punto en que la deuda no terminaba, lo
gue muchas veces obligaba al prestamista a encontrar soluciones y establecer
lineamientos que ayudaran a que no se mantuviera la morosidad, lo cual no convenia
a una de las partes.” 34

“Desde hace muchos afios, en el pais se ha venido consolidando el sistema cooperativo
de ahorro y crédito como un mecanismo que apoye al desarrollo solidario y
econdémico, ya que, entendiéndose como tal, el cooperativismo consiste en ayuda
mutua y solidaria, auto administrada bajo ciertos principios, es decir, que los recursos
de quienes depositan sus ahorros (socios) serviran para quienes lo demanden que
también son socios.

Las cooperativas surgen como un sistema paralelo al sistema bancario para apoyar a
los pequefios productores agricolas, artesanos, comerciantes minoristas, obreros,
emprendedores en general que carecen de condiciones para ser sujetos de crédito en
los bancos. En este sentido, desde el punto de vista bancario y financiero, en la
actualidad existe un grupo de cooperativas que realizan intermediacion financiera y

que se encuentran bajo el control y vigilancia de la Superintendencia de Bancos y

3*MORALES MENDEZ, Berta.( 2007). Tesis sobre las politicas de crédito y su influencia en la
cartera de clientes de las cooperativas agricolas del departamento de Huetenango. Universidad
Mariano Géalvez de Guatemala. Guatemala. p.4



Seguros (SBS); por otro lado, se calcula que hay varios cientos de cooperativas que
también realizan operaciones de crédito y ahorro supervisadas o bajo el control del
Ministerio de Inclusiéon Econdmica y Social, antes Ministerio de Bienestar Social”®

“Es importante mencionar que muchas entidades cooperativistas les interesa
solamente el hecho de conceder créditos y recibir intereses, por lo que muchas veces
dejan al olvido a los sujetos del crédito, mismos que no reciben una asistencia técnica
ni supervision para la mejor inversion al momento que se le concede el crédito y que

se le dé el uso o destino apropiado.” 36

Otros factores a considerarse y que son de gran importancia en una institucion, es
que desarrollen sus objetivos, ya sean a corto o largo plazo, utilizando herramientas
administrativas que les ayuden a conseguir las metas propuestas. El uso de las nuevas
tecnologias, los sistemas de informacién, el mejoramiento en los procesos, la
aplicacion de planes de estrategias y el control interno, son herramientas

fundamentales que ayudan a la mejora continua de las instituciones.

1.3. PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

El manejo empresarial es una herramienta fundamental que ayuda a prever la escasez
y el aprovechamiento del excedente de dinero. La iniciativa de las organizaciones para
competir con eficiencia y eficacia en cuanto a calidad y satisfaccion del cliente
modifican las estructuras de las empresas adecuandolas a los cambios econémicos,
sociales y culturales.

En la actualidad, los intermediarios financieros constituyen un factor de suma
importancia para el desarrollo del Ecuador, ya que generan movimiento de recursos
econdémicos y en gran medida aportan al desarrollo economico del mismo. Las
Cooperativas, Mutualistas, Aseguradoras, entre otras intermediarias financieras,
ganan cada vez mas espacio en el mercado financiero ecuatoriano, ya sea este publico
o0 privado, lo cual conlleva a que estas instituciones busgquen ser mas competitivas en

el medio, y satisfacer las demandas y expectativas de los clientes, utilizando

35ARMENDARIZ NARANJO. Oscar. (2012). Superintendencia de Bancos y Seguros del Ecuador. Direccion Nacional
de Estudios: comportamiento del sistema de cooperativas de ahorro y crédito. Recuperado (22/09/2012) de
http://www.sbs.gob.ec/medios/PORTALDOCS/downloads/articulos_financieros/Estudios%20Tecnicos/2012/AT24_
2012.pd)

3MORALES MENDEZ, Berta. (2007).Tesis sobre las politicas de crédito y su influencia en la
cartera de clientes de las cooperativas agricolas del departamento de Huetenango. Universidad
Mariano Géalvez de Guatemala. Guatemala. p.4



herramientas administrativas y contables que ayuden a optimizar recursos humanos,
econdémicos y técnicos, de tal forma que se logre llevar a cabo la correcta

administracion del negocio, brindando seguridad financiera.

En la Provincia de Manabi, existen varias intermediarias financieras que brindan sus
servicios con la finalidad de crear un desarrollo econémico para la misma. En la
ciudad de Portoviejo, especificamente, se encuentra situada la Cooperativa de Ahorro
y Crédito “Tienda de Dinero” Ltda., que se encarga de realizar préstamos para quienes
desean emprender 0 mejorar su negocio y ademas lograr la captacion de recursos

monetarios que incentiven el ahorro.

Esta Institucion, es un ente relativamente joven, que a pesar de tener dos afios de
funcionamiento ha tratado de darse a conocer a la ciudadania portovejense, pero no
ha llegado aun a tener la acogida esperada. Esto debido a que la gestién administrativa
no ha aplicado correctamente las estrategias y herramientas adecuadas que impulse el
posicionamiento mediante la correcta difusion en el mercado, ademas presenta
desorganizacion en los procesos contables y administrativos, no cuenta con los
manuales de funciones y procedimientos correspondientes, existe también una
limitada vision por la expansion del negocio, dado que no hay el involucramiento y
empoderamiento apropiado con la institucion, por parte de los socios fundadores.
Todos estos factores, han llevado a que la Cooperativa no haya obtenido el adecuado
crecimiento y despegue financiero en el medio local.

De acuerdo a lo expuesto, el presente estudio pretende dotar de herramientas técnicas
que le permitan tener vision de futuro en el mercado, fortalecer sus procesos
administrativos y financieros, a través del desarrollo de un Plan Estratégico
institucional a la Cooperativa de Ahorro y Crédito “Tienda de Dinero” Ltda.,
permitiéndole asi administrar y optimizar sus recursos y alcanzar el posicionamiento

y la acogida esperada.
1.4. FORMULACION CIENTIFICA DEL PROBLEMA

¢De qué manera la elaboracion de un Plan Estratégico Institucional va aportar al
fortalecimiento y desarrollo de la Cooperativa de Ahorro y Crédito “Tienda de Dinero
Ltda.”, de la ciudad de Portoviejo?

1.4.1 SUBPROBLEMAS

1. ¢Cual es la problematica actual de la institucion?



2. ¢(Qué resultados se han obtenido mediante la gestion administrativa
desempefiada en los Gltimos dos afios?

3. ¢Cbmo ha afectado el no empoderamiento de los socios con la Cooperativa,
en el desarrollo institucional?

4. ¢De qué modo se ve afectada la institucion debido a la contratacion de personal
no capacitado para ejecutar las labores asignadas?

5. ¢Como ha repercutido la no existencia de manuales de funciones y
procedimientos administrativos, en el desarrollo institucional?

6. ¢Qué estrategias se han aplicado para impulsar el crecimiento, fortalecimiento
y desarrollo de la Cooperativa?

7. ¢De que modo se ve afectada la institucion al no tener una vision clara del
negocio?

8. ¢Qué lineamientos se han establecidos para la aplicacion de estrategias que
fortalezcan el desarrollo de la institucion?

9. ¢Qué herramientas administrativas y financieras se aplican para el adecuado

control y seguimiento de las operaciones ejecutadas en la entidad?
1.5. DELIMITACION DEL PROBLEMA

Campo: Econémico

Area: Finanzas Y Relaciones Comerciales

Aspectos: Elaboracion de un Plan Estratégico Institucional y el aporte al
fortalecimiento y desarrollo de la Cooperativa de Ahorro y Crédito “Tienda de
Dinero” Ltda., del Cantén Portoviejo.

Tema: Elaboracion de un Plan Estratégico Institucional, como aporte al
fortalecimiento y desarrollo de la Cooperativa de Ahorro y Crédito “Tienda de
Dinero” Ltda., del Cantén Portoviejo.

Problema: Escaso nivel de la gestion administrativa de la Cooperativa de Ahorro y
Crédito “Tienda De Dinero” Ltda.

Delimitacion Espacial: La presente investigacion se realizara en la Cooperativa de
Ahorro y Crédito Tienda de Dinero Ltda., ubicada en la Av. Reales Tamarindos en
el Centro Comercial Plaza Victoria en el segundo piso local N° 104 del Cantdn
Portoviejo y se trabajard en conjunto con los socios, clientes y empleados de la

institucion.



Delimitacion Temporal: EIl presente estudio tendra una duracion de nueve meses, y
para efectos de dar cumplimiento y soporte bibliografico al proceso, se tomara como

referencia el periodo 2007-2013.
1.6. JUSTIFICACION

Las herramientas técnicas desde el punto de vista estratégicas son ideales para
encaminar el direccionamiento empresarial y la toma de decisiones dentro de una
empresa, sin embargo, muchas instituciones se limitan a actuar en funcion del dia a
dia, sin la debida proyeccion de metas y propésitos que les permitan lograr un
crecimiento empresarial a futuro.

La aplicacion de planes de accion y lineamientos estratégicos, implementados en
funcién de una mision y enfocados hacia la vision o suefio a futuro de la empresa,
permitira tanto a empleados, funcionarios y socios al empoderamiento con la
organizacion, compartiendo un sentimiento de compromiso para alcanzar los
objetivos de la misma.

Se cree en el proyecto por la importancia que este representa para la Cooperativa, ya
que mediante la elaboracion de un Plan Estratégico Institucional, se podran establecer
los lineamientos a seguir en cuanto a estandarizacion y continuidad en los procesos,
el mejoramiento de la calidad, el control de la gestion y la satisfaccion de los clientes,
en forma oportuna y eficiente para el beneficio de toda la empresa. A fin de conseguir,
el fortalecimiento y desarrollo institucional. Esta investigacion también se justifica
desde tres puntos de vista:

Desde el punto de vista préactico, ya que la misma propone una estrategia de accion,
para contribuir con una solucion, que permitira resolver la problematica existente;
tedricamente, ya que permitird proveer a la Cooperativa de una herramienta vélida,
que ayude al fortalecimiento y desarrollo de la institucion, lo cual necesariamente
conlleva hacer uso de la informacién existente; y metodoldgicamente, dado que la
presente investigacion esta generando la aplicacion de métodos de investigacion que
permitird hacer uso de informacion véalida y confiable, dentro del area de las Finanzas
y Relaciones Comerciales en particular y de las Ciencias Administrativas y
Econdmicas en general, y que ademas, pondra en manifiesto los conocimientos
adquiridos durante los afios de estudio, sentado las bases para otros estudios que

surjan partiendo de la problematica aqui especificada.



1.7. OBJETIVOS
1.7.1. OBJETIVO GENERAL

Disefiar un Plan Estratégico Institucional, como aporte al fortalecimiento y desarrollo
de la Cooperativa de Ahorro y Crédito “Tienda de Dinero Ltda.”, del Cantén

Portoviejo.
1.7.2. OBJETIVOS ESPECIFICOS

1. Realizar un andlisis situacional y diagnéstico para enfocar la problematica
actual de la Cooperativa de Ahorro y Crédito Tienda de Dinero Ltda., del
Canton Portoviejo.

2. Desarrollar el marco filosofico institucional y objetivos estratégicos de la
Cooperativa de Ahorro y Crédito Tienda de Dinero Ltda., del Cantén
Portoviejo.

3. Elaborar la formulacion de estrategias para el direccionamiento efectivo de la
Cooperativa.

4. Establecer los formatos para la aplicacion de Planes Operativos anuales de la
Institucion.

5. Disefar herramientas de control para la correcta evaluacion y seguimiento de
los POAS, que ayude a la adecuada aplicacién del Plan Estratégico
Institucional.

6. Analizar la influencia del Plan Estratégico como aporte al fortalecimiento y
desarrollo Institucional de la Cooperativa de Ahorro y Crédito “Tienda de

Dinero Ltda.”, del Canton Portoviejo.

2. MARCO TEORICO

2.1. MARCO TEORICO REFERENCIAL

La Cooperativa de Ahorro y Crédito "Tienda de Dinero Ltda.”, es una entidad
dedicada a fomentar y sustentar financieramente las diversas necesidades y
actividades de emprendimiento que se generen en el canton, fundamentados en el
principal objetivo social cooperativista, fue creada mediante acuerdo Ministerial N°
0747 el 23 de agosto de 2007 y calificada por el Ministerio de Inclusion Economica y
Social Acuerdo N° 025 del 21 de Julio del 2010.



Creada en el Canton Portoviejo, de la Provincia de Manabi, Republica del Ecuador,
el 21 de Julio del 2010. La cooperativa se inicié con un grupo de 15 socios; con la
finalidad de brindar apoyo crediticio a los segmentos poblacionales que no tienen
acceso al crédito de la banca tradicional. En donde la intencion es hacer frente a sus
necesidades y aspiraciones econdmicas, fomentado asi el ahorro y el desarrollo

econdémico mediante la captacién y colocacion de dinero.
2.2. MARCO CONCEPTUAL

ANALISIS FODA: El andlisis FODA hace ver las fortalezas, oportunidades,
debilidades y amenazas que tiene o puede tener una organizacion en su entorno. Es de
vital importancia desarrollarla para tener una mejor orientacion en el momento de
plasmar los objetivos y planes de accidn, para que estos sean los mas cercanos a la
realidad de la empresa. %’

BALANCED SCORECARD: Es una herramienta que permite traducir la vision de
una organizacion expresada a través de su estrategia en términos y objetivos
especificos, e implementarla a partir de un conjunto de indicadores para su difusion

en todos los niveles, estableciendo un sistema de mediacion de su logro.3®

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 o trabajos de beneficio social o colectivo, a través de
una empresa manejada en comdn y formada con la aportacion econdmica, intelectual
y moral de sus miembros. Las cooperativas no reguladas por la superintendencia de
Bancos y Seguros se clasifican segun la actividad que vaya a desarrollar como:

produccién, consumo, crédito, vivienda y servicios.3°

COPERATIVISMO: Doctrina socioeconomica que promueve la organizacion de las
personas para satisfacer de manera conjunta sus necesidades. EI cooperativismo esta

presente en todos los paises del mundo. Le da la oportunidad a los seres humanos de

¥"ORTEGA CASTRO, Alfonso Leopoldo. (2008). Planeacién Financiera Estratégica.
McGraw-Hill Interamericana. México. p. 45.

38BAUTISTA BAQUERO, Miguel Angel. (2007).Gerencia de Proyectos de Construccion
inmobiliaria Fundamentos para la Gestion de la calidad. Editorial Pontificia Universidad
de Javeriana. Bogota, Colombia. p. 243

39GALINDO MARTIN, Miguel Angel. (2008). Diccionario de Economia Aplicada: Politica
econémica, economia mundial y estructura econémica. Editorial del Economista. Madrid,
Espana. p.49



escasos recursos de tener una empresa de su propiedad junto a otras personas. Uno de
los propositos de este sistema es eliminar la explotacion de las personas por individuos
0 empresas dedicados a obtener ganancia. La participacion del ser humano comun
asumiendo un rol protagonista en los procesos socioecondémico de la sociedad en la
que vive es la principal fortaleza de la doctrina cooperativista. EI cooperativismo se

rige por unos valores y principios basados en desarrollo integral del ser humano.°

CLIENTE: Es la persona que, teniendo la necesidad de adquirir “un producto”, actla
en una accion de compra para satisfacer esa necesidad, bien de, manera directa o
indirecta, o bien de forma inmediata o aplazada. Es selectivo para satisfacer su
motivacion de compras.*!

DESARROLLO ORGANIZACIONAL: El Desarrollo Organizacional se ha
constituido en el instrumento por excelencia para el cambio en busca del logro de una
mayor eficiencia organizacional, condicion indispensable en el mundo actual,
caracterizado por la intensa competencia a nivel nacional e internacional. Haciendo
uso de las teorias y técnicas del cambio planificado, el desarrollo organizacional
canaliza la inteligencia, experiencia y creatividad de los miembros de la organizacion
en programas sistematicos y de participacion, en los que encuentran soluciones a sus
retos mas apremiantes. De esta forma, la atencion se concentra en las modalidades de
accion de determinados grupos (y su eficiencia.....), en mejorar las relaciones
humanas, en los factores econémicos y de costes (balance costes-beneficios), en las
relaciones entre grupos, en el desarrollo de los equipos humanos, en la conduccion
(liderazgo).. Es decir, casi siempre sobre los objetivos, estructura y técnicas de la
organizacion: el Desarrollo Organizacional se concentra esencialmente en el lado

humano de la empresa. (MJM y AN).4

DIAGNOSTICO: Proceso de investigacion y analisis sistematico de eventos

relacionados con una organizacion, que permite identificar las causas que los generan

4“‘HENAO TORRES, Beatriz Elena, AGUDELO RUIZ, Maria Eugenia, PALACIO JARAMILLO,
Maria Eugenia, PALACIOS CORDOVA, Miguel Eugenio. (2007). Diccionario de Economia
Solidaria y Cooperativismo. Editorial Universidad cooperativa de Colombia. Colombia. p.
30.

4AUTOR. (2008). Gestion de Punto de Venta. Editorial Vertice.Espafia.p.64

42GALINDO MARTIN, Miguel Angel. (2008).Diccionario de Economia Aplicada: Politica
econémica, economia mundial y estructura economica. Editorial del Economista.
Madrid, Espafia. p.172.



a fin de formular planes para implementar soluciones que propicien el crecimiento y

desarrollo de la organizacion.*?

ESTRATEGIAS: Son cursos de accion general, o alternativos, que muestran las
direccion y el empleo total de los recursos y esfuerzos para lograr los objetivos en
condiciones ventajosas. Un area clave de resultados es una actividad basica que esta

relacionada con el desarrollo total de la empresa*

GESTION ESTRATEGICA: Se define como el conjunto de acciones desarrolladas

por las organizaciones para disefiar y una estrategia. 4°

INTERMEDIACION: Actividad que realizan las entidades financieras, al tomar
depdsitos de clientes a un cierto plazo y con un determinado interés, y prestarlos a
otros clientes a otro plazo y con otro tipo de interés, generalmente més alto/ Actividad
desarrollada en los mercados financieros bursatiles y de productos, por diversidad de

agentes.

INTERMEDIARIO FINANCIERO: Persona natural o juridica que conecta a los
oferentes con los demandantes de fondos prestables y, en particular, a los ahorradores
con los inversores. Se encarga de recoger el ahorro de los agentes econémicos con
excedente, y los hace llegar aquellos otros agentes econémicos con carencia o déficit,
o loinvierte en determinados tipos de activos financieros, lucrandose con la diferencia
entre el tipo de interés de las operaciones activas y las operaciones pasivas 0 depésitos.
Se encuentran entre los prestatarios y los prestamistas finales, transformando las
reclamaciones directas en otras indirectas. Compra valores primarios y, a su vez, emite
sus propios valores. El valor primario que compra una asociacion de ahorros y
préstamos es una hipoteca; el derecho indirecto emitido es una cuenta de ahorro o un
certificado de deposito. Transforma los fondos en una forma que los hace mas

atractivos.*’

“BURBANO RUIZ, Jorge E. (2011). Presupuestos: Un enfoque de direccionamiento
estratégico, gestion y control de recursos. Cuarta edicion. Mc Graw Hill. Colombia. p.
74.

“0ORTEGA CASTRO, Alfonso Leopoldo. (2008). Planeaciéon Financiera Estratégica.
McGraw-Hill Interamericana. México. p. 8.

STROYA JARAMILLO, Alfonso. (2009). La Planeacion Estratégica en la empresa
ecuatoriana. Editora Nacional. Ecuador. p. 25

4CHIRIBOGA ROSALES, Luis Alberto. (2008). Diccionario técnico financiero
ecuatoriano. Ecuador. Editorial Universitaria. p. 103.
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INDICADORES: Un indicador “es un valor numérico que provee una medida para
evaluar el desempefio cuantitativo y/o cualitativo de un sistema”. Los indicadores:

e Detectan y prevén trastornos en el logro de los objetivos.

e Producen informacion para analizar el desempefio de cualquier area de la
organizacion y verificar el cumplimiento de los objetivos en términos de
resultados.

e Suministran datos que permiten medir el cumplimiento de las

responsabilidades.*®

INVESTIGACION DE MERCADOS: Es un concepto gerencial que cada dia se
abre méas su campo de aplicacion dentro de la pequefia y mediana empresa. La
investigacion de marketing consiste en el disefio, recogida, analisis de datos e
informacion relevante para resolver un problema concreto de marketing con el que se

enfrenta la empresa.*®

LINEAS DE ACCION: Una vez fijados los objetivos estratégicos a través de
procesos participativos, debemos forjar un camino para lograrlos. Aqui entramos en
el ambito de las estrategias. Los objetivos son los “fines”, y la estrategia es el “medio”
para alcanzarlos. A estos medios llamamos aqui “lineas de accion”. En general
existen tres tipos de “acciones” en las cuales la institucidon o el grupo estratega debe
trabajar para alcanzar sus objetivos estratégicos: politicas, proyectos y acciones

inmediatas.>®

METAPLAN: Es una técnica didactica para disefiar sesiones formativas, talleres, y
reuniones de trabajo, méas efectivas. Promueve la inter actividad y la motivacion de

los participantes.°?

48 OPEZ TRUJILLO, Marcelo, CORREA OSPINA, Jorge Ivan. (2007). Planeacion
Estratégica de tecnologias informaticas y sistemas de informacion. Universidad de
Caldas. Colombia. p.40

“GONZALEZ, N. Pedro. (2013). Planificacion Estratégica para la pequefia y mediana
empresa: Uso y practica ante la globalizacién econémica. Edicion revisada. Puerto
Rico. p.20.

S0BURGWAL, Gerrit, CUELLAR, Juan Carlos. (2008). Planificacién estratégicay operativa
aplicada a gobiernos locales: Manual de facilitacién. Ediciones Abya Yala. Ecuador. p.
198

51 Observatorio para la calidad de la formacién en salud. (2011). Metaplan. EPISE, Talento

y
Resultados.Madrid,Espafia.Recuperado(08/02/2013)de:http://www.juntadeandalucia.es/age
nciadecalidadsanitaria/formacionsalud/gestor/es/calidadscopio/elemento_0012_Metaplan.



MISION: Definicion amplia del propésito de la organizacion y la descripcion del

negocio al que se dedica la empresa.®?

OBJETIVOS ESTRATEGICOS: Resultados especificos que se desean alcanzar,

medibles y cuantificables a un tiempo, para lograr la misién.53

POLITICAS: Son guias para orientar la accion. Son criterios, lineamientos generales
por observar en la toma de decisiones sobre problemas que se repiten una y otra vez

dentro de una organizacién®*

POLITICAS ESTRATEGICAS: Cursos de accion que muestran la direccion y el

empleo general de los recursos para lograr los objetivos.>®

POLITICAS DE LA ORGANIZACION: Las corporaciones determinan politicas
generales de reclutamiento, con el objetivo de lograr cierta uniformidad en diversas
areas, mantener y mejorar su imagen, y lograr economias de escala, entre otros
objetivos.%®

PLANES: Conjunto de decisiones que estimulan y apoyan el logro de los objetivos
propuestos®’

PLANEACION ESTRATEGICA: La planificacion es ante todo un proceso
apasionante, que permite a cualquier organizacion ser proactiva en vez de reactiva en
la formulacién de sus acciones futuras. Por tanto se hace indispensable el disefio de
planes estratégicos para que las empresas puedan lograr sus objetivos y metas, a corto,
mediano y largo plazo, respondiendo a su capacidad y su tamafio. Solamente atreves
de este proceso se define de antemano las actividades que debe de ejecutar cada unidad
operativa, indistintamente de la estructura organizacional que tenga la empresa, sean
a niveles superiores o niveles inferiores. Para que la implantacion de estrategias sea

exitosa, es importante el compromiso de todos los componentes de la empresa, esto

52MUNCH, Lourdes. (2007). Administracion: Escuelas, procesos Administrativos, areas
funcionales y desarrollo emprendedor. México. Pearson Educacion. p. 42.

53ldem

S ORTEGA CASTRO, Alfonso Leopoldo. (2008). Planeacién Financiera Estratégica.
McGraw-Hill Interamericano. México. P. 9.

55SMUNCH, Lourdes. (2007). Administracion: Escuelas, procesos Administrativos, areas
funcionales y desarrollo emprendedor. México. Pearson Educacién. p. 42.

SeWERTHER, William B., DALIS, Keith. (2008). Administraciéon de Recursos Humanos, El
Capital Humano de las Empresas. Mc Graw Hill. EE.UU. p. 160.

S’BURBANO RUIZ, Jorge E. (2011). Presupuestos: Un enfoque de direccionamiento
estratégico, gestion y control de recursos. Cuarta edicion. Mc Graw Hill. Colombia. p. 30.



implica realizar un buen trabajo en equipo y un proceso de coordinacion y ejecucion
efectivo. 8

PLAN OPERATIVO ANUAL (POA): El Plan Operativo anual es el elemento de
union entre el nivel estratégico y el nivel operativo. Pretende conseguir nuestros

deseos como organizacion a través de la accion diaria.>

PRESUPUESTOS: Cuantificacibn monetaria y no monetaria de los recursos

necesarios para lograr los objetivos.°

PROCESO ADMINISTRATIVO: Es una metodologia que permite al
administrador, gerente, ejecutivo, empresario o cualquier otra persona, manejar
eficazmente una organizacion, y consiste en estudiar la administracién como un
proceso integrado por varias etapas. Cada etapa responde a seis preguntas
fundamentales: (Qué? ¢Para qué? ;Como? ¢Con quién? ;Cuando? ;DoOnde?;
interrogantes que siempre deben plantearse durante el ejercicio de la administracion

y que son conocidas como las preguntas claves de esta disciplina®?

PROGRAMAS: Un esquema en donde se establece la secuencia de actividades
especificas que habran de realizarse para alcanzar los objetivos y el tiempo requerido
para efectuar cada una de sus partes y todos los acontecimientos involucrados en su

consecucion®?

PROYECTO: Es un conjunto de ideas, datos, calculos y documentos explicativos
integrados en forma metodoldgica, que marca las pautas a seguir tanto en realizacion
como en costos y beneficios, que de determinada obra o tarea habran de obtenerse y
son analizados, para asi fundamentar la toma de decisiones acerca de su aceptacion o

rechazo®3

58GONZALEZ, N. Pedro. (2013). Planificacion Estratégica para la pequefia y mediana
empresa: Uso y practica ante la globalizacion econdmica. Puerto Rico. Edicion revisada.
p.5-6

ROCHE, Fernando. (2007). Planificacién Estratégica en las Organizaciones
Deportivas. editorial Paidotribo poligono les Guixeres. Espafia. p. 115.

80OMUNCH, Lourdes. (2007). Administracion: Escuelas, procesos Administrativos, areas
funcionales y desarrollo emprendedor. Pearson Educacion. México. p. 42.

61b idem, p. 36.

620RTEGA CASTRO, Alfonso Leopoldo. (2008). Planeacién Financiera Estratégica.
McGraw-Hill Interamericano, México. p. 9.

63CORDOBA PADILLA, Marcia. (2010). Formulacién y evaluacion de proyectos. Ecoe
Ediciones, Colombia, p. XXIII.



VALORES: Pautas o principios que orientan a la conducta de los individuos en la
organizacion. Todos los miembros de la empresa deben compartir y practicar estos

valores.54

VISION: Enunciado que describe el estado al que se aspira en el futuro. Provee

direccion y forja el futuro de la organizacion.®®

2.3. DEFINICION DE HIPOTESIS
La elaboracion de un Plan Estratégico Institucional, aportard significativamente al
fortalecimiento y desarrollo de la Cooperativa de Ahorro y Crédito “Tienda de

Dinero” Ltda., del Canton Portoviejo.
2.4. DEFINICION DE VARIABLES

24.1. VARIABLE INDEPENDIENTE:

Elaboracion del Plan Estratégico Institucional.- Se define como una herramienta
técnica y administrativa, de gran importancia para encaminar el direccionamiento
empresarial y la toma de decisiones dentro de la Cooperativa de ahorro y crédito

“Tienda de Dinero” Ltda., del Canton Portoviejo.

2.4.2. VARIABLE DEPENDIENTE:

Fortalecimiento y desarrollo de la Cooperativa de Ahorro y Crédito “Tienda de
Dinero” Ltda., del canton Portoviejo.- Se la considera como el impulso de crecimiento
y progreso que la institucién necesita con el fin de lograr el posicionamiento y la

apertura financiera en el mercado local.

64MUNCH, Lourdes. (2007). Administracion: Escuelas, procesos Administrativos, areas
funcionales y desarrollo emprendedor. México. Pearson Educacion. p. 42
& [dem



25 OPERACIONALIZACION DE VARIABLES.

Variable Independiente: ELABORACION DEL PLAN ESTRATEGICO INSTITUCIONAL

TECNICA DE RECOLECION DE

CONCEPTUALIZACION CATEGORIAS INDICADORES ITEMS
INFORMACION
¢;Cudl es la situacion actual de la Cooperativa?
Diagnostico Aspectos problematicos ¢Qué factores del entorno debemos tomar en

Se define como una herramienta
técnica y administrativa, de gran

importancia para encaminar el

direccionamiento empresarial y 1a | wetas trazadas

toma de decisiones dentro de la
Cooperativa de ahorro y crédito
“Tienda de Dinero” Ltda., del
canton Portoviejo.

detectados

Nivel de objetivos a
alcanzar

consideracién con miras al futuro de la
Cooperativa:

Econémicos
Tecnolégicos
Politicos

Sociales

Todos los anteriores

GPOT QUE?.. e

;Qué objetivos ha alcanzado la Cooperativa?

¢Cudles deberian ser los objetivos a corto, medio
y largo plazo que debe alcanzar?

¢Cudles tareas especificas deben realizarse a
corto plazo en cada una de las areas operativas de
la Cooperativa para implantar las estrategias a
corto, medio y largo plazo?

¢ Qué recursos se necesitan para implantar las
estrategias? ;Como puede darsele un uso 6ptimo
a esos recursos?

Entrevistas y Talleres dirigidas a:
Socios, empleados, directivos.




Empoderamiento de los
S0Cios

Capacitacion y Aprendizaje
de empleados

Plan Estratégico

Grado de empoderamiento

Nivel de comunicacién

¢Cuenta la Cooperativa con un Plan Estratégico?

¢De qué manera un plan estratégico ayudara a la
Institucion?

¢Cudles son las decisiones principales que deben
adoptarse para lograr los objetivos sefialados
para cada area: estrategias a corto, medio y largo
plazo? ;Cémo se prevé que evolucionara en el
futuro?

¢Cudles son las decisiones principales que deben
adoptar los directivos y/o socios para lograr los
objetivos sefialados para cada area: estrategias a
corto, medio y largo plazo? ;Como se prevé que
reaccionaran en el futuro?

¢ Todos los miembros del personal tienen
ideas igualmente claras al respecto?

¢Sabe cada cual lo que debe hacer para que
el esfuerzo conjunto permita llegar a las
metas?

¢ Cudl es su grado de satisfaccion en cuanto
al servicio que brinda la Cooperativa?

Muy satisfecho.
Satisfecho.
Insatisfecho.

Muy insatisfecho

¢Cree usted que el ambiente genera
seguridad en la institucion?

ooono

Encuesta dirigida a: Clientes




Satisfaccion del cliente

Nivel de Satisfaccion del
cliente

Por que




Variable Dependiente: FORTALECIOENTO Y DESARROLLO DE LA COOPERATIVA DE AHORRO Y CREDITO “TIENDA DE DINERO LTDA.” DEL CANTON PORTOVIEJO

CONCEPTUALIZACION

CATEGORIAS

INDICADORES

ITEMS

TECNICA DE RECOLECION DE
INFORMACION

Es el impulso de
crecimiento y progreso que
la institucion necesita con el

fin de lograr el
posicionamiento Y la
apertura financiera en el
mercado local.

Desarrollo del entorno
Empresarial

Tendencia de
Crecimiento y desarrollo

¢ Qué perspectiva de crecimiento se han
formado en relacién a la Cooperativa?

¢ Se utiliza la mejor tecnologia en cuanto a
sistemas y procesos?

¢ Cudles son las tendencias que muestra la
Cooperativa:

e  CRECIMIENTO,
e  ESTANCAMIENTO,
e DECLIVE

¢En cudles areas? ¢ Por qué?

¢ Qué mejoras cree Ud. que deben
implementarse en la institucion?

¢ Basta con los recursos, habilidades y
capacidades actuales de la empresa?

¢Es méas importante el crecimiento o la
rentabilidad?

¢ Qué inversiones debemos realizar para
alcanzar esos fines?

Entrevistas, Talleres dirigidas a:
Socios, empleados, directivos.

Encuesta dirigida a: Clientes




Crecimiento econémico
institucional

Competencia

Grado de Crecimiento
econdmico Institucional

Nivel de Competitividad

¢Cual va a ser la condicién econémico-
financiera de la Cooperativa dentro de
algunos afios?

¢ Cuales son los segmentos de mercado que
mas nos interesa explotar

¢Cudl ha sido, hasta ahora, el comportamiento
de la competencia? ;C6émo lo ha logrado?
¢Como ha reaccionado a las iniciativas de las
deméas empresas?

¢;Cree ud Que la Cooperativa debe Mejorar ante
la Competencia?




2.6. PLAN ANALITICO

ELABORACION DE UN PLAN ESTRATEGICO INSTITUCIONAL, COMO
APORTE AL FORTALECIMIENTO Y DESARROLLO DE LA
COOPERATIVA DE AHORRO Y CREDITO “TIENDA DE DINERO” LTDA.,
DEL CANTON PORTOVIEJO.

CAPITULO I

1. ANALISIS SITUACIONAL Y DIAGNOSTICO, DE LA COOPERATIVA
DE AHORRO Y CREDITO “TIENDA DE DINERO” LTDA., DEL
CANTON PORTOVIEJO.

1.1 Generalidades

1.1.1 Administracion estratégica.

1.1.2 Planificacion Estratégica

1.2 Analisis del sector Cooperativista de la Republica del Ecuador

1.2.1 Las Cooperativas de ahorro y crédito en la Republica del Ecuador

1.3 La Cooperativa de Ahorro y Crédito “Tienda de Dinero Ltda.”, del Canton

Portoviejo.

1.3.1 Antecedentes

1.3.2 Problemética Interna

1.4 Diagnostico Estratégico interno

1.4.1 Nivel Estratégico.

1.4.2 Nivel Operativo

1.4.3 Nivel de Apoyo

1.5 Diagnostico Estratégico Externo

1.5.1 Aspectos Politicos y Legales

1.5.2 Aspectos Econdmicos

1.5.3 Aspectos Sociales

1.5.4 Aspectos Tecnologicos

1.5.,5 Aspectos Medioambientales

1.5.6 Socios (Clientes)

1.5.7 Competencia

1.5.8 Proveedores



1.6

Andlisis FODA de la Cooperativa de Ahorro y Crédito “Tienda de Dinero
Ltda.”,

1.6.1 Fortalezas
1.6.2 Oportunidades
1.6.3 Debilidades

1.6.4 Amenazas

1.7

Procedimientos Metodoldgicos

CAPITULO 11

2.

DESARROLLO DEL MARCO FILOSOFICO INSTITUCIONAL Y
OBJETIVOS ESTRATEGICOS, DE LA COOPERATIVA DE AHORRO Y
CREDITO “TIENDA DE DINERO” LTDA., DEL CANTON
PORTOVIEJO (DIRECCIONAMIENTO ESTRATEGICO)

2.1 Identificacién y definicion de las perspectivas del Marco Filoséfico de la
Cooperativa de ahorro y crédito “Tienda De Dinero” Ltda.

2.2 Mision Institucional

2.3 Vision Institucional

2.4 Valores Corporativos

2.5 Objetivos y Metas Estratégicas

CAPITULO 11l

3. FORMULACION ESTRATEGICA PARA EL DIRECCIONAMIENTO
EFECTIVO DE LA COOPERATIVA.

3.1 Definicion del Plan Estratégico

3.2 Importancia del Plan Estratégico Institucional

3.3 Beneficios del Plan Estratégico Institucional

3.4 Formulacion Estratégica

3.4.1 Estrategias FO (Maxi-Maxi): Ofensivas
3.4.2 Estrategias FA (Maxi-Mini): Reactivas
3.4.3 Estrategias DO (Mini-Maxi): Adaptivas
3.4.4 Estrategias DA (Mini-Mini): defensivas
3.4.5 Estrategias vs Objetivos



3.4.6 Implementacion de Estrategias (La matriz estratégica de impacto)

3.5 Indicadores

CAPITULO IV

4. ESTABLECIMIENTO DE LOS FORMATOS PARA LA APLICACION
DE PLANES OPERATIVOS ANUALES DE LA INSTITUCION.

4.1 Definicién del Plan Operativo
4.2 Importancia del Plan Operativo
4.3 Beneficios del Plan Operativo
4.4  Elaboracién de planes operativos.
4.5 Indicadores

4.6 Presupuesto

CAPITULO V

5. DISENO DE HERRAMIENTAS DE CONTROL PARA LA CORRECTA
EVALUACION Y SEGUIMIENTO DE LOS POAS, COMO AYUDA AL
PLAN ESTRATEGICO INSTITUCIONAL.

5.1 Definicion de las herramientas de control

5.2 Tipos de herramientas de control

5.3 Importancia de las herramientas de control

5.4  Beneficios de las herramientas de control

5.5 Disefio de las herramientas de control para la correcta aplicacion y evaluacion
de los planes operativos.

CAPITULO VI

6. ANALIZAR LA INFLUENCIA DEL PLAN ESTRATEGICO COMO
APORTE AL FORTALECIMIENTO Y DESARROLLO
INSTITUCIONAL DE LA COOPERATIVA DE AHORRO Y CREDITO
“TIENDA DE DINERO LTDA.”, DEL CANTON PORTOVIEJO.

6.1 Definicién de desarrollo institucional

6.2 Definicion de fortalecimiento institucional



6.3 Influencia del plan estratégico institucional en el desarrollo y fortalecimiento
institucional.

6.4 Alcance a futuro de la empresa

6.4.1 Captacion de clientes

6.4.2 Mejoramiento de los procesos

6.4.3 Posicionamiento en el mercado

6.4.4 Atraccion de inversionistas

6.4.5 Infraestructura adecuada

6.4.6 Personal capacitado



3. MARCO METODOLOGICO
3.1. TIPO DE INVESTIGACION

Los tipos de investigacion que se utilizaran seran:

Participativa: debido que para lograr los resultados deseados, serd necesario contar
con la participacion y andlisis problematico desde el punto de vista de los
involucrados, lo cual generara un valioso aporte de informacion para sentar las bases
de la presente investigacion.

Histérica: Este tipo de investigacion, permitira analizar los eventos del pasado, para
identificar las deficiencias existentes en la Cooperativa, para luego relacionarlas con la

situacién actual de la misma.

3.2. MODALIDAD DE LA INVESTIGACION
Para el desarrollo de la presente investigacion se utilizaran las modalidades de tipo
bibliogréfica y de campo.

Investigacion de Campo, ya que se contard con el aporte de los socios, directivos,

empleados y clientes de la Cooperativa, con el fin de ubicar aspectos relacionados con

el entorno de la misma y situaciones reales concernientes al contexto del tema.

Bibliografica, dada la necesidad de obtener la informacion que ayude al soporte
cientifico de la investigacion y a la confirmacion de la hipdtesis; se extraera
informacion de diferentes fuentes bibliograficas como: libros, folletos, periddicos,
revistas y otros medios importantes para la realizacién de la presente investigacion.
El proyecto sera apoyado con la elaboracion del diagndéstico situacional y el analisis
FODA de la Cooperativa.

3.3. METODOS

Método Inductivo.- Analizard situaciones problematicas para luego generalizar a

través de la emisién de conclusiones.

Método Deductivo.- Mediante este método se investigara el problema planteado desde

su globalidad, analizando los conceptos, definiciones o leyes relacionados con el tema
objeto de estudio ya que permite llegar a todos los aspectos que abarca el analisis del
proceso investigativo.

Método Analitico: Ya que permitira la realizacion del analisis de la informacion

obtenida en el transcurso de la de la presente investigacion.



3.4. TECNICAS

Las técnicas que se utilizaran para la obtencion de la informacion, seran: Los talleres
que generaran valiosa informacion al proceso investigativo, la técnica de Metaplan,
entrevistas y encuestas dirigidas a los trabajadores, directivos, socios y clientes, con
el fin de obtener datos confiables sobre la situacion actual de la misma, asi como
datos generales que sirvan de guia para la realizacion de la actual investigacion; de
igual manera se recopilard informacién documental para obtener datos relacionados
con el presente tema. La informacion anterior servird de base para la realizacion de
un diagnostico utilizando para ello la metodologia del analisis FODA para determinar:
En el ambito interno, sus fortalezas y debilidades; y en el &mbito externo, las amenazas

y oportunidades de la Cooperativa.

3.5. INSTRUMENTOS
Los instrumentos que se utilizaran para el desarrollo del presente estudio seran:
++ Cuestionario direccionado
++ Cuadernos de notas
¢+ Camara fotografica
¢+ Computadoras
¢+ Entrevistas estructuradas.
% Medios de almacenamiento masivos de informacion
% Teléfonos celulares
% Grabadora portatil.
3.6. RECOLECCION DE LA INFORMACION

La informacion que se recolectara sera de dos fuentes:

Primaria.- Que sera la informacién que brinden tanto socios, directivos, clientes y
empleados de la Cooperativa de Ahorro y Crédito “Tienda de Dinero” Ltda., del
Canton Portovigjo.

Secundaria.- Que sera la informacién que se recolecte de libros, periddicos, revistas,

folletos, paginas web, referentes al tema a investigar.

3.7. POBLACION Y MUESTRA.
La presente trabajo investigativo se realizara, tomando en cuenta a los involucrados
en la problematica de estudio que seran:

¢+ Socios 44

«» Directivos 2



X/
L X4

X/
L X4

Empleados 4
Clientes 160

3.8. ANALISIS E INTERPRETACION DE LOS RESULTADOS.

Después de aplicacién de los instrumentos para la recoleccion de datos e informacion,

se reali

zaran las respectivas reuniones para analizar y seleccionar la informacion de

forma especifica y de esta manera poder definir las estrategias que permitan una

adecuada orientacion en el direccionamiento efectivo de la Institucion.
4. MARCO ADMINISTRATIVO

4.1

RECURSQOS

4.1.1 INSTITUCIONALES

Para la

elaboracion del presente proyecto de investigacion se utilizaron los siguientes

recursos institucionales:

4.1.2.
Para el
.
.

Universidad San Gregorio de Portoviejo

Cooperativa de ahorro y crédito “Tienda De Dinero” Ltda., del Canton
Portoviejo.

Socios

Clientes

Directivos de la Cooperativa

Empleados

HUMANOS

presente proyecto se contara con:
Socios

Clientes

Empleados

Directivos de la Cooperativa
Personal de apoyo

Tutor del proyecto

Director de tesis

Investigadoras

Ademas la colaboracion de expertos y personas involucradas en el sector financiero,

técnico

trabajo.

, organizacional y econdmico que contribuira a la realizacion del presente



4.1.3. MATERIALES

Los materiales que se utilizaran son:

e Libros

e Computadoras

e Reuvistas
e Impresoras

e Internet

e Memorias USB

e Utiles de oficina

e Transporte
e Celulares

e Grabadoras

4.1.4. PRESUPUESTO
FUENTE DE
UNIDAD
VALOR COSTO || FINANCIAMIENTO
RUBRO CANTIDAD DE
UNITARIO || TOTAL -
MEDIDA INVERSION DE
AUTORES
Fotocopias 500 Unidad 0,02 10 10
Talleres y Reuniones | 15 Unidad |25 375 375
Papeleria 1 Global |60 60 60
Refrigerios 1 Global |350 350 350
Transporte 1 Global | 250 250 250
Impresiones 150 Unidad |0,1 15 15
Empastados 2 Unidad |6 12 12
Impresiones
fotograficas 20 Unidad (0,5 10 10
Imprevistos 1 Global (200 200 200
TOTAL 1282




4.1.5 CRONOGRAMA DE ACTIVIDADES

ACTIVIDADES

MESES

Ao 2012

Ao 2013

SEPT

OCTUB

NOVI

DICIEM

ENERO

FEBRER

MARZO

ABRIL

MAYO

JUNIO

JULIO

AGOST

SEPT

OCT

NOV

Inicio de Proyecto de Tesis

Marco Referencial

Marco Teoérico

Plan Analitico

Marco Metodolégico

Revision final

Sustentacién del Proyecto

Entrega del Proyecto

Designacion de director de
Tesis

Recoleccién de informacion y
Talleres

Elaboracion del capitulo |

Elaboracion del capitulo I

Elaboracion del capitulo 111

Elaboracién del capitulo IV

Elaboracion del capitulo VI

Conclusiones y Recomed.

Revision Final de Tesis

Sustentacion de Tesis




ANEXO N° 2

UNIDAD ECONOMICA

Escuela de Finanzas y Relaciones Comerciales

Encuesta dirigida a clientes de la Cooperativa de Ahorro y crédito Tienda de dinero

Ltda., para la realizacion del diagnostico situacional.

Objetivo General: Disefiar un plan estratégico institucional, como aporte al
fortalecimiento y desarrollo de la Cooperativa de Ahorro y Crédito Tienda de Dinero

Ltda., del cantén Portoviejo.

Instrucciones: En la siguiente encuesta marque con una X la respuesta que sea idénea

y llene los espacios de acuerdo a su criterio.

Pregunta N° 1: ;Cuanto tiempo lleva utilizando los servicios de la cooperativa?

[0 Menos de un mes

[0 De uno a cinco meses
[0 De seis meses a un afio.
O De un afio a mas.

Pregunta N° 2: ; Como conocid la cooperativa?

] Radio

I Internet

I Prensa- periodico
O Tv

0 Amigos

O Otro

Pregunta N°3: ¢ Con que frecuencia utiliza los servicios de la cooperativa?

0 Una o mas veces a la semana
O Dos o tres veces al mes



0 Una vez al mes

0 Otro
Pregunta N°4: ;Cudl es su grado de satisfaccién general con la cooperativa? ¢Que
recomendaria?

[0 Muy satisfecho.

[0 Satisfecho.

O Insatisfecho.

1 Muy insatisfecho.
Recomendacion:

Pregunta N°5: En comparacion con otras cooperativas de ahorro y crédito como
considera el servicio brindado por esta institucion. ;Por qué?

0 Mucho mejor

0 Algo mejor

0 Mas o menos igual

[0 Algo peor

0 Mucho peor
Porque:

Pregunta N°6: Por favor, valore del 1 al 10 (donde 1 es bajo y 10 excelente) , los
siguientes atributos de la cooperativa:

Atributos 1/2|3]4|5/6|7|8]9 |10

Atencion al cliente

Calidad del
servicio
Organizacion

Infraestructura

Area de Créditos

Pregunta N°7: ;Cree usted que el ambiente genera seguridad en la institucion?

O Si
O No:
Porque

Pregunta N°8: ;Ha recomendado o recomendaria Ud., la cooperativa a otras personas?



O Si
O No
Porque

Pregunta N° 9: ;Esta de acuerdo con la ubicacion de la cooperativa? O ¢ Qué sugeriria
usted?

O Si
O No
Porque

Pregunta N°10: ¢Usted como socio de la cooperativa considera que el personal que
labora debe estar capacitado en el area de servicio al cliente?

O Si

0 No

Pregunta N°11: ;Considera usted que la cooperativa le brinda respaldo econémico?
O Si

0 No
Porque

Pregunta N°12: ;Confia usted plenamente en la cooperativa?

O Si
0 No
Porque

Pregunta N°13: ;Ha tenido algin problema o inconveniente con la cooperativa?

O Si
1 No
O ¢Porqué

Pregunta N°14: ;Esta de acuerdo con la documentacion requerida para realizar un
crédito?

O Si
0 No
Porque

Pregunta N°15: ;Qué servicios cree usted que serian importantes que se implementen
en la cooperativa?

0 Ninguno
O Seria importante:

Pregunta N°16: ¢ En que sugeriria usted que mejore la cooperativa



Anélisis e interpretacion de resultados de las encuestas realizadas a los clientes de la

Cooperativa de Ahorro y Crédito Tienda de Dinero Ltda.

Pregunta N° 1: ;Cuéanto tiempo lleva utilizando los servicios de la cooperativa?

ANEXO N° 3

Cuadro No 1
N° OPCION N° ENCUESTADOS %
1 Menos de un mes 16 22
2 De uno acinco meses 14 20
3 De seis meses a un afio. 29 41
4 De un afio a més. 12 17
TOTAL 71 100%

B 1 Menosdeun mes

B 2 De uno acinco meses
3 De seis meses a un afo.
4 De un afio a mas.

17%

S

41%

~

20%

Fuente: Encuesta a clientes de la Cooperativa de Ahorro y Crédito Tienda de Dinero Ltda.
Elaboracion: Elizabeth Moreira y Génices Bravo. Autoras de esta tesis.

El gréafico refleja que en la Cooperativa de Ahorro y Crédito Tienda de Dinero
Ltda., el 41% de sus clientes utilizan los servicios desde hace seis a un afio El 22%

son clientes nuevos y el 17% utiliza los servicios hace més de un afio. Lo que indica

que la cooperativa ha ido ganando mercado en el altimo afio.




Pregunta N° 2: ; Como conocid la cooperativa?

Cuadro No 2
N° OPCION N° ENCUESTADOS %
1 Radio 25 35
2 Internet 3 4
3 Prensa- periddico 6 9
4 Amigos 31 44
5 Otros 6 8
TOTAL 71 100%

M Radio
M Internet
M Prensa-

periddico
Amigos

Fuente: Encuesta a clientes de la Cooperativa de Ahorro y Crédito Tienda de Dinero Ltda.
Elaboracion: Elizabeth Moreira y Génices Bravo. Autoras de esta tesis

En cuanto los resultados de la encuesta a los usuarios de la Cooperativa de
Ahorro y Crédito Tienda de Dinero Ltda., el 44% conoci0 la cooperativa por medio
de amigos y el 35% la conocio gracias a las cufias publicitarias en radio. El 8% conocid
la de la institucion visitando plaza victoria, pero su mayoria a conocido a la
cooperativa por medio de amigos donde podemos confirmar que la publicidad de boca
a boca es la que mas resultados a generado, pero a su vez se confirma que la inversion
hecha en los medios publicitarios también ha generado resultados en la captacion de

SOCi0S.



Pregunta N° 3: ¢; Con que frecuencia utiliza los servicios de la cooperativa?

Cuadro No 3
N° OPCION N° ENCUESTADOS %
1 Una 0 mas veces a la semana 9 13
2 Dos o tres veces al mes 15 21
3 Una vez al mes 41 58
4 Otro 6 8
TOTAL 71 100%

Fuente: Encuesta a clientes de la Cooperativa de Ahorro y Crédito Tienda de Dinero Ltda.
Elaboracion: Elizabeth Moreira y Génices Bravo. Autoras de esta tesis

B Una o mas veces a lasemana
m Dos o tres veces al mes
Una vez al mes

Otro 8%

21%

El grafico nos muestra que el 58% de los clientes utiliza los servicios de la

cooperativa una vez al mes, seguido del 21% que los utiliza dos o tres veces al mes,

el 13% los utiliza una 0 mas veces a la semana y el 8% de los clientes utiliza el servicio

con menor frecuencia, esto se debe a que la cooperativa no brinda variedad de

servicios, por lo que seria importante que presente un portafolio con nuevos productos

para que de esta forma, sea mas visitada por sus socios y asi poder satisfacer sus

necesidades.



Pregunta N° 4: ;Cual es su grado de satisfaccion general con la Cooperativa? Que

recomendaria.

Cuadro No 4
N° OPCION N° %
ENCUESTADOS
1 Muy satisfecho. 18 25
2 Satisfecho. 49 69
3 Insatisfecho. 3 4
4 Muy insatisfecho. 1 2
TOTAL 71 100%
B Muy
satisfecho.

m Satisfecho.

Fuente: Encuesta a clientes de la Cooperativa de Ahorro y Crédito Tienda de Dinero Ltda.
Elaboracion: Elizabeth Moreira y Génices Bravo. Autores de esta tesis

El 69% de los clientes se sienten satisfechos con la cooperativa, esto ante un
2% que se siente muy insatisfecho y un 25% que se siente en general muy satisfecho
con la cooperativa, una de las razones que dieron a conocer los clientes es que la
cooperativa confia en ellos a pesar de que hayan tenido inconvenientes con el bur6 de
crédito, ademéas de la agilidad a la hora de conceder un crédito. Algunas
recomendaciones sugeridas fueron: mejorar el servicio en general y mejorar la
atencion en caja, ademas de adecuar la cooperativa para que los clientes se puedan

sentir mas comodos.



Pregunta N° 5: En comparacion con otras cooperativas de ahorro y crédito como

considera el servicio brindado por esta Institucion.

Cuadro No 5
N° OPCION N° %
ENCUESTADOS
1 Mucho mejor 12 17
2 Algo mejor 16 22
3 Mas 0 menos igual 35 49
4 Algo peor 2 3
5 Mucho peor 2 3
6 Blanco 4 6
TOTAL 71 100%

B Mucho mejor

m Algo mejor
M4ds o menos igual
Algo peor
Mucho peor
Blanco

Fuente: Encuesta a clientes de la Cooperativa de Ahorro y Crédito Tienda de Dinero Ltda.
Elaboracion: Elizabeth Moreira y Génices Bravo. Autoras de esta tesis

Un 49% de las personas encuestadas opinan que el servicio brindado por la
Cooperativa de Ahorro y Crédito Tienda de Dinero Ltda., es mas o menos igual al
gue brindan otras instituciones de este tipo, el 22% piensa que el servicio es algo mejor
gue en otras instituciones, sin embargo el 3% opina que el servicio brindado es mucho
peor comparado al resto de instituciones que brindan servicios similares, por lo que

se puede decir que la cooperativa tiene un nivel parecido al resto de instituciones.



Pregunta N° 6: Por favor, valore del 1 al 10 (donde 1 es insatisfactorio y 10 muy

satisfactorio), los siguientes atributos de la cooperativa:

Cuadro No 6
ATRIBUTO INSATISFACTO MEJORAB POCO SATISFACTO MUY
S RIO LE SATISFACTO RIO SATISFACTO

RIO RIO
Atencion al 30 26 1 3 11
Cliente
Calidad del 21 32 4 3 11
Servicio
Organizaci6 28 27 4 4 8
n
Infraestruct 25 18 17 3 8
ura
Area de 26 21 12 4 8
crédito

Atencion al Cliente

M Insatisfactorio = Mejorable Poco Satisfactorio

Satisfactorio Muy Satisfactorio

4%
1%

Fuente: Encuesta a clientes de la Cooperativa de Ahorro y Crédito Tienda de Dinero Ltda.
Elaboracion: Elizabeth Moreira y Génices Bravo. Autoras de esta tesis.

El gréfico refleja que un 42% de sus socios estan insatisfecho en cuanto al

servicio al cliente brindado, el 37% cree que es mejorable, el 16% se encuentra muy

satisfecho con el servicio que brinda la cooperativa, el 4% se encuentra satisfecho con

el servicio brindado, mientras que el 1% opina que el servicio al cliente brindado es

poco satisfactorio, lo cual indica que el personal que labora en la cooperativa, deberia

capacitarse en el area de atencion al cliente, para de esta manera mejorar el servicio

brindado y satisfacer las necesidades del cliente.



Calidad del servicio

M Insatisfactorio m Mejorable m Poco Satisfactorio I Satisfactorio = Muy Satisfactorio

Fuente: Encuesta a clientes de la Cooperativa de Ahorro y Crédito Tienda de Dinero Ltda.
Elaboracion: Elizabeth Moreira y Génices Bravo. Autoras de esta tesis.

El gréfico refleja que un 45% de sus socios creen que la situacion es mejorable
en cuanto a la calidad del servicio brindado, el 30% opina que es insatisfactoria, el
15% se encuentra muy satisfecho con la calidad de servicios que brinda la cooperativa,
el 4% se encuentra satisfecho con el servicio brindado, mientras que el 6% opina que
la calidad del servicio brindado es poco satisfactorio, por esta razon es necesario que
se fortalezcan ciertas areas para mejorar la calidad del servicio y se implementen
nuevos servicios que ayuden a la mejora de la misma y suplan las necesidades de sus

clientes.



Organizacion

M Insatisfactorio m Mejorable m Poco Satisfactorio I Satisfactorio = Muy Satisfactorio

Fuente: Encuesta a clientes de la Cooperativa de Ahorro y Crédito Tienda de Dinero Ltda.
Elaboracion: Elizabeth Moreira y Génices Bravo. Autores de esta tesis.

El gréfico refleja que un 39% de sus socios creen que la situacion es
insatisfactoria en cuanto a la organizacién, el 38% opina que es mejorable, el 11% se
encuentra muy satisfactorio en cuanto a la organizacién de la institucion, el 6% se
encuentra satisfecho con la organizacion de la misma, mientras que otro 6% opina que
la organizacion es poco satisfactoria; lo que significa que se puede mejorar la
organizacion de la cooperativa , tomando ciertas medidas de control como
implementar el sistema de turnos, para de esta manera evitar inconvenientes a los

socios y mejorar la imagen de la cooperativa a los mismos.



Infraestructura

M Insatisfactorio m Mejorable = Poco Satisfactorio i Satisfactorio = Muy Satisfactorio

Fuente: Encuesta a clientes de la Cooperativa de Ahorro y Crédito Tienda de Dinero Ltda.
Elaboracion: Elizabeth Moreira y Génices Bravo. Autores de esta tesis.

El gréfico refleja que un 35% de sus socios creen que la situacion es
insatisfactoria en cuanto al area de infraestructura, el 26% opina que es mejorable, el
24% se encuentra poco satisfecho en cuanto a la infraestructura de la institucion, el
11% se encuentra muy satisfecho, mientras que el 4% opina que la infraestructura es
poco satisfactoria; lo que da a conocer que el espacio fisico es pequefio y poco comodo
y que se debe mejorar la imagen corporativa adecuando un lugar mas amplio para

brindar un mejor servicio.



Area de crédito

M Insatisfactorio m Mejorable m Poco Satisfactorio i Satisfactorio © Muy Satisfactorio

Fuente: Encuesta a clientes de la Cooperativa de Ahorro y Crédito Tienda de Dinero Ltda.
Elaboracion: Elizabeth Moreira y Génices Bravo. Autores de esta tesis.

El grafico refleja que un 37% de sus socios creen que la situacion es
insatisfactoria en cuanto al area de crédito, el 29% opina que es mejorable la situacion
en lamisma, el 17% se encuentra poco satisfecho, el 11% se encuentra muy satisfecho,
mientras que el 6% opina que esta area es poco satisfactoria; segun los resultados hay
partes insatisfecha de socio como también partes que aprecian que esta area es
mejorable en comparacién con otras intermediarias financieras, considerando que la
institucion es nueva , se puede decir que el area de crédito ha tenido aceptacion por
parte de los socios pero que la misma necesita ser mejorada para brindar un mejor

servicio.



Pregunta N° 7: ; Cree usted que el ambiente genera seguridad en la Institucion?

Cuadro No 7

N° OPCION N° ENCUESTADOS

%

1 Si 59 83

2 No 11 16

3 Blanco 1 1
TOTAL 71 100%

1%

M Si i No

L1 Blanco

Fuente: Encuesta a clientes de la Cooperativa de Ahorro y Crédito Tienda de Dinero Ltda.
Elaboracion: Elizabeth Moreira y Génices Bravo. Autores de esta tesis.

Un 83% de los encuestados opina que el ambiente es seguro, esto debido a que
se encuentran en un lugar cerrado con guardiania privada, y que ademas el personal
que labora les trasmite seguridad, pero el 16% cree que el ambiente no genera
seguridad debido a que la cooperativa es nueva y a que se encuentra en un lugar

alejado y al exterior de la cooperativa es muy peligroso ya que para algunos que no

tienen medio de movilizacion propio les es dificil tomar un taxi.




Pregunta N° 8. ;Ha recomendado o recomendaria usted. la cooperativa a otras

personas?

Cuadro No 8
N° OPCION N° %
ENCUESTADOS
1 Si 59 83
2 No 10 14
3 Blanco 2 3
TOTAL 71 100%
mSi = No Blanco

Fuente: Encuesta a clientes de la Cooperativa de Ahorro y Crédito Tienda de Dinero Ltda.
Elaboracion: Elizabeth Moreira y Génices Bravo. Autoras de esta tesis.

El 83% de los clientes recomendarian a la cooperativa a otras personas para
que hagan uso de sus servicios, ya que piensan que es exclusiva, confiable y segura.
Mientras que el 14% aun no la recomendarian, debido a que es una institucion nueva

gue aun no genera seguridad y desean esperan un tiempo para ver como se desarrolla.



Pregunta N° 9: ;Esté de acuerdo con la ubicacion de la cooperativa?

Cuadro No 9
N° OPCION N° %
ENCUESTADOS
1 Si 50 70
2 No 19 27
3 Blanco 2 3
TOTAL 71 100%

M Si

3%

@ No

L4 Blanco

Fuente: Encuesta a clientes de la Cooperativa de Ahorro y Crédito Tienda de Dinero Ltda.
Elaboracion: Elizabeth Moreira y Génices Bravo. Autores de esta tesis.

Un 70% de los encuestados opina que esta de acuerdo con la ubicacién de la
cooperativa, refiriendo que es un lugar seguro y que no existen otras cooperativas por
el lugar. EI 27% en cambio no estan de acuerdo ya que es un lugar alejado del centro
de la ciudad, y se les complica el llegar hasta alli, como sugerencia refieren crear una

sucursal en centro.



Pregunta N° 10: ¢Usted como socio de la cooperativa considera que el personal que
labora debe estar capacitado en el area de servicio al cliente?

Cuadro No 10

N°  OPCION N° %
ENCUESTADOS
1 Si 71 100
2 No 0 0
3 Blanco 0 0
TOTAL 71 100%
o Si No

0%

Fuente: Encuesta a clientes de la Cooperativa de Ahorro y Crédito Tienda de Dinero Ltda.
Elaboracion: Elizabeth Moreira y Génices Bravo. Autores de esta tesis.

El 100% de los encuestados consideran que el personal que labora en la
Cooperativa Tienda de Dinero Ltda., deben estar capacitados en atencion al cliente.

Ya que es necesario para brindar un mejor servicio.



Pregunta N° 11: ;Confia usted plenamente en la cooperativa?

Cuadro No 11

N° OPCION N° %
ENCUESTADOS
1 Si 60 85
2 No 11 15
3 Blanco 0 0
TOTAL 71 100%
m Si No

Fuente: Encuesta a clientes de la Cooperativa de Ahorro y Crédito Tienda de Dinero Ltda.
Elaboracion: Elizabeth Moreira y Génices Bravo. Autores de esta tesis.

Un 85% de los encuestados confia plenamente en la cooperativa ya que
aseguran que esta les brinda seguridad y se les atiende con responsabilidad y
profesionalismo, mientras que el 15% no confia en esta institucion ya que creen que
son nuevos en el rea en la cual se desarrollan, debido al poco tiempo que llevan en

el mercado.



Pregunta N° 12: ;Ha tenido algn problema o inconveniente con la cooperativa?

Cuadro No 12

Ne° OPCION Ne° %
ENCUESTADOS
1 Si 3 96
2 No 68 4
3 Blanco 0 0
TOTAL 71 100%

| Si

i No

Fuente: Encuesta a clientes de la Cooperativa de Ahorro y Crédito Tienda de Dinero Ltda.
Elaboracion: Elizabeth Moreira y Génices Bravo. Autoras de esta tesis.

El 96% de los clientes nunca ha tenido inconvenientes con la cooperativa
mientras que un 4% asegura haber tenido inconvenientes con la institucion debido al

servicio que se brinda en el area de crédito.



Pregunta N° 13: ¢Esta de acuerdo con la documentacion requerida para realizar un

crédito?

Cuadro No 13

N° OPCION N° %
ENCUESTADOS
1 Si 46 65
2 No 25 35
3 Blanco 0 0
TOTAL 71 100%
M Si 4 No

Fuente: Encuesta a clientes de la Cooperativa de Ahorro y Crédito Tienda de Dinero Ltda.
Elaboracion: Elizabeth Moreira y Génices Bravo. Autoras de esta tesis.

La encuesta refleja que un 65% de las personas que contestaron la encuesta si
esta de acuerdo con la documentacion que se requiere en la cooperativa para la
aprobacion de un crédito, mientras el 35% no esté de acuerdo refiriendo que se piden

muchos documentos a la hora de acceder a un crédito en la institucion.



Pregunta N° 14: ;Qué servicios cree usted que seria importante que se implementen

en la cooperativa?

Cuadro No 14

N° OPCION N° %
ENCUESTADOS

1  Ninguno 16 65

2  Seriaimportante 65 35

3  Blanco 0 0

TOTAL 71 100%

® Ninguno Seria importante

80%

Fuente: Encuesta a clientes de la Cooperativa de Ahorro y Crédito Tienda de Dinero Ltda.
Elaboracion: Elizabeth Moreira y Génices Bravo. Autoras de esta tesis

El 20% de las personas que participaron en la encuesta consideran que no es
importante implementar mas servicios en la cooperativa, mientras que un 80% esta
de acuerdo en que se implemente mas servicios como son: pagos de agua, luz, telefono
fijo, teléfonos celulares, pago de Avon, Yanbal, un cajero automatico, tarjetas de

débito y otros servicios financieros.



Pregunta N° 15: ¢ En qué sugeriria usted que mejorare la cooperativa?

Area de Crédito.

Atencion al cliente

Organizacion

Infraestructura

Agilidad al servicio al cliente (caja)

Asesoria financiera

Incremento de personal

Imagen corporativa, mejores asientos

El servicio de cobranza via mensaje de Texto

Tecnologia

Implementacion de nuevos servicios.



ANEXO N° 4

Entrevista al Gerente general y personal administrativo, de la Cooperativa de
Ahorro y Crédito Tienda de Dinero Ltda. Para la realizacion del diagnostico

institucional.

Objetivo General: Diseflar un plan estratégico institucional, como aporte al
fortalecimiento y desarrollo de la Cooperativa de Ahorro y Crédito Tienda de Dinero

Ltda., del Canton Portoviejo.

Pregunta N° 1: ;Cual es la situacion actual de la cooperativa?

Pregunta N° 2: ;Qué factores del entorno debemos tomar en consideracién con miras

al futuro de la cooperativa:

0 Economicos
[0 Tecnoldgicos
O Politicos
Ll Sociales

Todos 10S anteriores (POr QUE?.........ccuiiiieieieiesiee s

Pregunta N° 3: ;Qué objetivos ha alcanzado la cooperativa?

Pregunta N° 4: ;Cuales deberian ser los objetivos a corto, medio y largo plazo que

debe alcanzar?



Pregunta N° 5: ; Cuéles tareas especificas deben realizarse a corto plazo en cada una
de las areas operativas de la cooperativa para implementar las estrategias a corto,

medio y largo plazo?

Pregunta N° 6: ¢Qué recursos se necesitan para implantar las estrategias? ¢Como

puede darsele un uso 6ptimo a esos recursos?

Pregunta N° 7: ;Cudles son las decisiones principales que deben adoptar los directivos
y/o socios para lograr los objetivos sefialados para cada area: estrategias a corto, medio

y largo plazo? ;Como se prevé que reaccionaran en el futuro?

Pregunta N° 8: ;Todos los miembros del personal tienen ideas igualmente claras al

respecto?

Pregunta N° 9: ;/Sabe cada cual lo que debe hacer para que el esfuerzo conjunto

permita llegar a las metas?

Pregunta N° 10: ;Cuenta la cooperativa con un plan estratégico?

Pregunta N° 11: ;De qué manera un plan estratégico ayudara a la institucion?

Pregunta N° 12: ;Cuales son las decisiones principales que deben adoptarse para

lograr los objetivos sefialados para cada area: estrategias a corto, medio y largo plazo?

Pregunta N° 13: ;Como se prevé que evolucionara en el futuro?

Pregunta N° 14: ;Qué perspectiva de crecimiento se han formado en relacion a la

cooperativa?

Pregunta N° 15: ;Se utiliza la mejor tecnologia en cuanto a sistemas y procesos?

Pregunta N° 16: ¢ Cuales son las tendencias que muestra la cooperativa?



e Crecimiento,

e Estancamiento,

e Declive
e (En cuales areas? ;Por
qué?

Pregunta N° 17: ;Qué mejoras cree Ud. que deben implementarse en la institucion?

Pregunta N° 18: ;Basta con los recursos, habilidades y capacidades actuales de la

empresa?

Pregunta N° 19: ;Es mas importante el crecimiento o la rentabilidad?

Pregunta N° 20: ;Qué inversiones debemos realizar para alcanzar esos fines?

Pregunta N° 21: ;/Cudal va a ser la condicién econdmico-financiera de la cooperativa

dentro de algunos afios?

Pregunta N° 22: ; Cuales son los segmentos de mercado que mas nos interesa explotar

Pregunta N° 23: ;Cree Ud. Que la cooperativa debe mejorar ante la competencia?



ANEXO N°5

Priorizacion de fortalezas de la Cooperativa de Ahorro y Crédito Tienda de Dinero Ltda.

Fortalezas. 1 12|3/4|5/6|7|8|9|10(11(12|13|14|15|16|17|18|19 TOTA %

Existe una estructura organizacional, la misma que
1 sirve de ayuda para la asignacion de 05 |1 |0 |0 |O (O (O |1 |O |O (O (O |O |O |O (O (O |O |O |25 1%
responsabilidades de cada puesto.

Capacidad de liderazgo por parte de los directivos,

2 - . SN 0 |05|/1 |0 |O (O |O |1 (O |O |O (O |O |O (O |O |O |O |O |25 1%
motivada hacia el crecimiento de la institucion
Existe preocupacion por parte de la administracion

3 paralareahzac_mnt?eunI?IanEstratgglcomstucmnal 1 0 0, o (1o o |2 ]olo 1 |t ]t |22 |2 |1 |1 |1 |125 7%
que ayude al direccionamiento efectivo de la 5
cooperativa

4 ActualmentgIacooperatlvaseencuentraenIlstadode 1 1 (1 losl1 |1 (21 lo {2 |1 |1 |2 |1 |2 |1 |1 |1 |1 |175 9%
las cooperativas aprobadas por la SEPS

5 !Ex@eqnprocesodefortalgcllmlentoenIalm_agen 1 1 lo lo loslo [o |2 o {2 |2 lo oo lolo |1 o1 |75 4%
institucional para la captacién de nuevos socios.

6 Trabajo por parte de la administracion para mejorar 1 1 (1 o |1 loslo |2 o [2]olo |1 ]olo 1|1 oo |95 506

los procesos de la cooperativa.

Mejoras significativos en la normatizacion, definicion
7 e implementacidn de politicas, por medio de las 1 1 |1 {0 |1 |1 |O05|1 (O |12 |1 (1 |1 |O (1 |1 |1 (O |O |135 7%
nuevas disposiciones de los entes de control.

Tendencia y vision en atender a empleados de las
principales entidades publicas de Portoviejo con el

8 servicio de transferencias de sueldos y créditos de 0 0 |0 (010 10 10 10510 10 10 O O 10 1O 10 10 10 1O 105 0%
convenio.
Depositos a plazo fijo en su mayoria conformado por

9 1 (1 1 (2 |1 j1 |1 |1 (0542 |1 |O |2 (2 |1 |1 |1 |1 (1 175 |

capital de socios extranjeros.




10 (11|12 13|14 15|16 [17{18 19| T9TA | %
Fortalezas

La Cooperativa Tienda de Dinero Ltda., se enfoca en
personas que necesitan micro créditos y a los

10 pequefios empresarios y emprendedores, ademas de |1 05(0 (1 |1 |1 |1 |1 (0O |0 |1 |105 6%
personas que no han tenido oportunidad de acceder a
un préstamo por parte de la banca tradicional.
Oportunidad de los socios de acceder a un crédito a

11 pesar de su historial crediticio cuando han servido de |1 1 (051 |1 |1 (12 |0 |0 |O [0 |95 5%
garantes a terceros.

12 Vision a futuro de ampliar y diversificar su cartera de 1 1 |o loslo |o o |1 |1 o |1 |105 6%
productos

13 Ublcgcmn_geograflca _yﬂsma_s«_agura,ycomc_)daque 1 1 1o |1 losl1 o |1 |1 |1 |1 |125 70
permite brindar un mejor servicio a los usuarios.

14 Amphamon (_je mfraestru_cturaque permite brindar un 1 1 1o |1 lo loslo |o [1 |o o |95 506
mejor servicios a los socios

15 La cooperativa cuenta con inversion extranjera 1 1 (1 |1 |1 |1 (05|1 |0 |0 |1 |125 7%
La cooperativa cuenta con un sistema informatico, lo

16 que sirve de ayuda para la mejoraen la atencional |1 111 |0 (0O (1 |O |0O5]|/0 |O (1 |[85 5%
cliente

17 Lacgqperatlva ha tenido mayorgcogldagramasa}la 1 1 11 1o o ]o |1 |1 losl1 |1 |105 6%
publicidad de boca en boca realizada por los socios.

18 Qostoﬁmanuerosala par con otras intermediarias 1 101 |1 o |1 |1 |1 |o |o5|1 |135 7%
financieras

19 Inversion en campafias publicitaria en el Gltimo afio. |1 0 |12 |0 |0 |12 |O |O |O |O |05]75 4%

Fuente: Fortalezas de la Cooperativa de Ahorro y Crédito Tienda de Dinero Ltda.
Elaboracion: Génices Bravo y Elizabeth Moreira. Autoras de esta tesis.




Priorizacion de oportunidades de la Cooperativa de Ahorro y Crédito Tienda de Dinero Ltda.

ANEXO N° 6

OPORTUNIDADES 112 |3|4|5|6]|7|8]9|10[11]|Tot.| %

1 El Qoplerno pamonal ha mantenido el crecimiento econémico a pesar de la crisis mundial de 05/0 lo (o [1 o o o o |o |o |15 |3%
los ultimos afios.

2 Importancia del aporte que realiza la economia popular solidaria al PIB 1 (052 (0 |1 |O |O |12 |1 |0 |1 |65 |11%

3 Desfarrollo y fortale_0|m|ento deI_Slstema C_ooperatl\{o del Ecuador, gracias al nuevo modelo de 1 1o loslt |1 |1 o |1 lo o |1 |65 |11%
gobierno y al cambio de la matriz productiva del pais.
Elevada demanda en el mercado por servicios financieros, préstamos de consumos y

4 microcréditos. 1 |1 (0 |05(12 |O |O |1 |O (1 |0 |55 |9%

5 Oportunidad de ganar nuevos segmentos de mercado para la institucion. 0 |0 |0 |0 |05|1 |0 |0 |0 |O |1 |25 |4%
Pertenecer a un grupo de instituciones que brindan apoyo a microempresarios, emprendedores,

6 entre otros y que tiene mayor conocimiento de las necesidades locales. 141 10 1 10 1050 (0 1 10 11 155 9%

7 Slgr)lflc_atlvo crecimiento de Socios (cllente§) que quieren pertenecgr_a este tipo de 1 01 |1 |1 |1 |1 |oslo |1 |o |1 |85 |14%
Instituciones, ya que no encuentran oportunidades en la banca tradicional.

8 Gran cantidad de personas, co_nsie_ntes del Qerechq a _asociarse por voluntad propia, parahacer |1 |g [0 |0 |1 |1 |1 05/1 |0 |1 |65 |11%
frente a sus necesidades y aspiraciones socioeconémicas comunes.

9 Credlbllldad,por parte (_je las personas, ya que el sistema coop,eratlvo_ nacional ha podido 1 1o |1 lo |1 o lo |o 05]0 |1 |45 |8%
superar obstaculos, mejorar servicios, y ganar mercado a través del tiempo.

10 Tratamlgnto preferenual_ por parte del Estado a las cooperativas, ya que pertenecen al sector de 101 {1 |1 |1 |1 |1 |1 |1 los|1 |105]18%
Economia Popular y Solidaria

11 A nlyel mundial el coo_p,eratlwsmo ha contribuido en el aspecto social, al convertirse para los 1 1o {o lo o o lo |o |o |o 05|15 |3%
asociados en una eleccién para solventar sus necesidades.

Fuente: Oportunidades de la Cooperativa de Ahorro y Crédito Tienda de Dinero Ltda.
Elaboracion: Génices Bravo y Elizabeth Moreira. Autoras de esta tesis




ANEXO N° 7

Priorizacion de debilidades de la Cooperativa de Ahorro y Crédito Tienda de Dinero Ltda.

DISCRIMINACION Y PRIORIZACION 1 causa / 0 efecto Entradas | Salidas

DEBILIDADES 112|3|4|5|6(7|8|9(10(11|12|13|14|15|16|17|18|19| causas Efectos

Existencia de conflictos internos entre los empleados, debido a la

1 . olofojojo|ojojojojo |o (0o (0 |O [O |O |O |O |O |O 19
comunicacion existente con el Gerente de la cooperativa

2 NOEXISt[e un Pla}n E_stra_teglcoInstltu0|onal que impulse el desarrollo y tlolelatalolelatate 12 (1 11 1111 11 11 11 11 |17 2
fortalecimiento institucional.

3 | No se cuenta con un manual de seguridad y riesgo laboral 1/0/0|0|0OfOfO|O|OfO |O |O |O [O |O |O |O |O |0 |1 18
La cooperativa no cuenta con personal operativo experimentado en el

4 area cooperativa, lo que ha dificultado asimilar facilmente las tareas 1/011101040/01010/0 |1 10 10 1O O 10 10 1O 1O I3 16
inherentes al funcionamiento de la misma.

5 La institucién no brinda capacitacion a su personal, lo que dificulta el 1lolil1lololelalale 11 (1 12 11 1111 11 11 |1 |16 3

crecimiento de la misma

No existe la debida preocupacién por parte de los directivos para la
6 | formulacidn, evaluacion y ejecucion de nuevos proyectos que ayudenal (1(1(1|1(1|0f2|1f2|2 |1 |1 |1 |1 |1 (1 |1 |1 |1 |18 1
desarrollo y fortalecimiento institucional

7 | Ausencia de diversificacion de servicios brindados por la cooperativa. 1|0(1/1(0|0|0|1j0|0O |O |O (O (O (O |O |O |O |O |4 15

8 | No se cuenta con un manual de seguridad y riesgo laboral 1|0(1|1(0|0|0|0O|O|O |O |O (O (O (O (O |O |O |O |3 16

No se ha realizado un adecuado andlisis financiero que dé a conocer los
puntos débiles o fuertes de la cooperativa.




DISCRIMINACION Y PRIORIZACION 1 causa / 0 efecto Entradas | Salidas

DEBILIDADES 10|11(12|13|14|15|16|17|18|19| causas Efectos

10 | No existe un presupuesto anual de trabajo 0 |0 (0O [O |O |O |O |O |O |O |5 14

11 | Carencias a la hora de efectuar los procesos de seleccion del personal. 10 (1 (2 |1 (1 |1 (1 |1 (1 |14 5

12 No se realizan los debidos procesos legales-laborales a la hora de 11ololol1 111110 lolo I8 11
contratar personal
No hay un sistema de promocion y ascenso de las diferentes areas

13 | orientadas a la competencia, ya que no se han establecido los perfiles de 110 |0 (O |1 (2 (2 |2 |1 |1 |13 6
los distintos cargos.

14 No se realizan evaluaciones de ningln tipo para medir el desempefio del 11ololololr 11111111 |11 8
personal

15 El per_son.a’I que labora en |nst|.tu0|on no recibe ningun tipo de 1lo 111 lolo 111111 11 |12 7
capacitacion por parte de la misma

16 !\Io gxw}g incentivos de ningun tipo para el personal que labora en la 110 1ololololol1 1111 lo 10
institucion

17 | Alto nivel de rotacion del personal 1J1 |1 1 |1 (1 (1 |1 |O |O |13 6

18 La institucion necesita de mayor innovacidn tecnolégica para hacer 110 lololololol1 lol1 Is 11
frente a la competencia

19 | No se cuenta con un plan de marketing 110 |0 |O |O (O (O |O |O |O |6 13

Total | 175 186

Fuente: Debilidades de la Cooperativa de Ahorro y Crédito Tienda de Dinero Ltda.

Elaboracion: Génices Bravo y Elizabeth Moreira. Autoras de esta tesis.




ANEXO N° 8

Priorizacion de las amenazas de la Cooperativa de Ahorro y Crédito Tienda de Dinero Ltda.

DISCRIMINACION Y PRIORIZACION 1 causa / 0 efecto Salidas | Entradas
AMENAZAS 112|3|4|5(6|7|8|9|10| causas | Efectos
1 | Reformas a la ley actual del sistema financiero nacional 0(1|1|0(1(0|1|1|0|1 |6 4
5 Restricciones Iegales_que no permiten bajar las tasas de interés mas alla de las disposiciones de olol1lolilolil1l1l1 |6 4
los entes de control financieros nacionales
3 qun_petenuaamvel nacional con mayor experiencia y con suficiente solvencia para financiar ololololililil1lolt |5 5
creditos a largo plazo y por montos superiores.
Nuevas regulaciones por parte del Gobierno a las que las cooperativas deben someterse para
4 . . . 1(1/1{0j1f1|1|1/1(0 |8 2
poder ser parte del sistema popular y solidario del pais.
Facilidades de endeudamiento que ofrecen en la actualidad las tarjetas de crédito y prestamistas,
S originando altos interés y mayor endeudamiento. 0/0101010/010101010 10 10
6 | Situacidn politica del pais que podria afectar la economia. 1|11(0(/0{1|0f1|1|0|1 |6 4
7 | Decrecimiento de la inversion extranjera debido al crecimiento del riesgo Pais. 0j0|0|0|1|0|0|1|0|1 |3 7
Temor de las personas al asociarse a una entidad cooperativa, debido a escandalos en los que
8 algunas de estas se ha visto relacionadas. 00101011/010101070 11 9
Nivel de desarrollo tecnoldgico que existe a nivel de paises y el impacto que causan en la
9 . . g . L 0|0j1(0|1|1|1j2(0|1 |6 4
economia debido a que mayor desarrollo tecnoldgico existe un mayor desarrollo economico
10 | Crisis econdmica mundial que se atraviesa en la actualidad 1|10(0j1|1|0|0|1|0|0 |4 6
TOTALES |3|3|4]1|9|3|6|8|2|6 |45 55

Fuente: Amenazas de la Cooperativa de Ahorro y Crédito Tienda de Dinero Ltda.
Elaboracion: Génices Bravo y Elizabeth Moreira. Autoras de esta tesis.




ANEXO N°9
Cuadro de estrategias ofensivas de la Cooperativa de Ahorro y Crédito Tienda de Dinero Ltda.

FO
OPORTUNIDADES
1 2 3 4 5 6 7
Tratamiento Significativo Importancia | Desarrollo y Gran cantidad de Elevada Pertenecer a un grupo de
preferencial por | crecimiento de socios |del aporte | fortalecimiento del | personas, consientes demanda en | instituciones que
FORTALEZAS parte del Estado | (clientes) que quieren | que realiza | Sistema cooperativo | del derecho a asociarse | el mercado | brindan apoyo a
alas pertenecer a este tipo | la economia | del Ecuador, gracias | por voluntad propia, por servicios | microempresarios,
cooperativas, ya | de instituciones, ya popular al nuevo modelo de | para hacer frente a sus | financieros. | emprendedores, entre
que pertenecen | que no encuentran solidariaal | Gobiernoy al necesidades y otros y que tiene mayor
al sector de EPS | oportunidades en la PIB cambio de la matriz | aspiraciones conocimiento de las
banca tradicional. productiva del pais. | socioecondmicas necesidades locales.
Actualmente la
cooperativa se
1 gncuentra en Iis_tado 8 1 2 1 0 2 10
e las cooperativas
aprobadas por la
SEPS
Depositos a plazo fijo
en su mayoria
2 | conformado por 0 2 1 3 4 10 5
capital de socios
extranjeros.
Mejoras significativos
en la normatizacion,
definicion e
3 | implementacion de 2 4 5 2 6 10 0
politicas, por medio
dispociones de los
entes de control.




FO

OPORTUNIDADES
FORTALEZAS

Costos financieros a
la par con otras
intermediarias
financieras

Existe preocupacion
por parte de la
administracion para la
realizacion de un Plan
5 | Estratégico 1 6 2 3 5 8 2
Institucional que
ayude al
direccionamiento
efectivo de la
cooperativa

Ubicacién geogréfica
y fisica segura, y
cémoda que permite
brindar un mejor
servicio a los
usuarios.

Fuente: Fortalezas y oportunidades de la Cooperativa de Ahorro y Crédito Tienda de Dinero Ltda.
Elaboracion: Génices Bravo y Elizabeth Moreira. Autoras de esta tesis.



ANEXO N° 10

Cuadro de estrategias reactivas de la Cooperativa de Ahorro y Crédito Tienda de Dinero Ltda.

capital de socios extranjeros.

FA
AMENAZAS
1 2 3 4 5 6
Nuevas Reformas | Restricciones | Situacion | Nivel de Competencia
regulaciones por | a la ley legales que no | politica desarrollo a nivel
parte del actual del | permiten bajar | del pais tecnolégico | nacional con
Gobierno alas |sistema las tasas de que podria | que existe a | mayor
que las financiero |interés mas afectar la | nivel de experiencia 'y
cooperativas nacional. |alla de las economia. | paisesy el |con suficiente
deben someterse disposiciones impacto que | solvencia
FORTALEZAS para poder ser de los entes de causan en la | para financiar

parte del sistema control economia créditos a
popular y financieros debido a que | largo plazo y
solidario del nacionales. mayor por montos
pais. desarrollo superiores.

tecnolégico

existe un

mayor

desarrollo

econoémico.

Actualmente la cooperativa se encuentra en listado de las
1 . 1 1 0 1 1 4
cooperativas aprobadas por la SEPS
9 Depositos a plazo fijo en su mayoria conformado por 1 9 0 1 3 10




FA

FORTALEZAS AMENAZAS
1 2 4 5 6

Mejoras significativos en la normatizacion, definicion e

3 | implementacion de politicas, por medio de las nuevas 10 10 0 10 4
disposiciones de los entes de control.

4 C_:ostosf financieros a la par con otras intermediarias 9 10 3 1 5
financieras
Existe preocupacién por parte de la administracion para la

5 | realizacién de un Plan Estratégico Estacional que ayude al |6 2 1 0 4
direccionamiento efectivo de la cooperativa

6 | Ubicacion geografica y fisica segura, y comoda que 0 0 1 0 10
permite brindar un mejor servicio a los usuarios.

Fuente: Fortalezas y amenazas de la Cooperativa de Ahorro y Crédito Tienda de Dinero Ltda.

Elaboracion: Génices Bravo y Elizabeth Moreira. Autoras de esta tesis.




ANEXO N° 11

Cuadro de estrategias adaptivas de la Cooperativa de Ahorro y Crédito Tienda de Dinero Ltda.

nuevos proyectos que ayuden al
desarrollo y fortalecimiento
institucional

DO
OPORTUNIDADES
1 2 3 4 5 6 7
Tratamiento Significativo Importancia | Desarrollo y Gran cantidad de |Elevada Pertenecer a un
preferencial por | crecimiento de | del aporte | fortalecimiento del | personas, demanda en | grupo de
parte del Socios que realiza | sistema consientes del el mercado | instituciones que
Estado a las (clientes) que | la economia | cooperativo del derecho a por brindan apoyo a
cooperativas, quieren popular Ecuador, gracias al | asociarse por servicios microempresarios,
DEBILIDADES ya que pertenecer a solidaria al | nuevo modelo de | voluntad propia, |financieros. | emprendedores,
pertenecen al este tipo de PIB. Gobierno y al para hacer frente entre otros y que
sector de instituciones, cambio de la a sus necesidades tiene mayor
Economia ya que no matriz productiva |y aspiraciones conocimiento de
Popular y encuentran del pais. socioeconémicas las necesidades
Solidaria oportunidades comunes. locales.
en la banca
tradicional.
No se realizan evaluaciones de ningun
1 | tipo para medir el desempefio del 0 10 0 6 2 8 10

personal

No existe la debida preocupacion por

parte de los directivos para la 10

5 formulacion, evaluacion y ejecucion de 0 0 10 0 10 10




DO

DEBILIDADES

OPORTUNIDADES

No existe un Plan Estratégico
Institucional que impulse el desarrollo y
fortalecimiento institucional.

10

La institucion no brinda capacitacion a
su personal, lo que dificulta el
crecimiento de la misma

10

No se ha realizado un adecuado anélisis
financiero que dé a conocer los puntos
débiles o fuertes de la cooperativa.

Carencias a la hora de efectuar los
procesos de seleccion del personal.

Fuente: Debilidades y oportunidades de la Cooperativa de Ahorro y Crédito Tienda de Dinero Ltda.
Elaboracion: Génices Bravo y Elizabeth Moreira. Autoras de esta tesis.




ANEXO N° 12

Cuadro de estrategias defensivas de la Cooperativa de Ahorro y Crédito Tienda de Dinero Ltda.

ejecucion de nuevos
proyectos que ayuden al
desarrollo y fortalecimiento
institucional

DA
AMENAZAS
1 2 3 4 5 6
Nuevas regulaciones por | Reformasa | Restricciones legales Situacion Nivel de desarrollo Competencia a nivel
parte del Gobierno a las | la ley actual | que no permiten bajar | politica del tecnoldgico que existe a nacional con mayor
DEBILIDADES que las cooperativas del sistema | las tasas de interés mas | pais que nivel de paises y el experiencia y con
deben someterse para financiero alla de las disposiciones | podria afectar | impacto que causan en la | suficiente solvencia para
poder ser parte del nacional de los entes de control | la economia. | economia . financiar créditos a largo
sistema popular y financieros nacionales plazo y por montos
solidario del pais. superiores.
No se realizan evaluaciones
1| de ningln tipo para medirel |0 0 0 0 8 7
desempefio del personal
No existe la debida
preocupacidn por parte de los
directivos para la
’ formulacidn, evaluacion y 5 4 0 0 4 10




DA

DEBILIDADES

AMENAZAS

No existe un Plan Estratégico
Institucional que impulse el
desarrollo y fortalecimiento
institucional.

10

La institucién no brinda
capacitacién a su personal, lo
que dificulta el crecimiento
de la misma

No se ha realizado un
adecuado andlisis financiero
gue dé a conocer los puntos
débiles o fuertes de la
Cooperativa.

10

Carencias a la hora de
efectuar los procesos de
seleccion del personal.

Fuente: Debilidades y amenazas de la Cooperativa de Ahorro y Crédito Tienda de Dinero Ltda.
Elaboracion: Génices Bravo y Elizabeth Moreira. Autoras de esta tesis.




Matriz de implementacion de estrategias de la Cooperativa de Ahorro y Crédito Tienda de Dinero Ltda.

ANEXO N° 13

MATRIZ DE IMPLEMENTACION DE ESTRATEGIAS

VARIABLES DE IMPACTO

° IMAGEN RENTABILIDAD| CLIMA | COSTO DE |[SATISFACCION | TOTAL
N ESTRATEGIAS CORPORATIVA LABORAL |EJECUCION | DEL CLIENTE
10% 30% 5% 20% 35% 100%
El: Incer_mtl\_/ar ideas y proyectos de 10 10 9 10 9 9.6
1 |emprendimiento
2 | E2: Aumentar el portafolio de servicios 10 10 10 10 10 10,0
E3: Innovar y mejorar los servicios 10 10 3 9 10 9.7
3 | mediante una politica de mejora continda.
E4: !Es_tablecer el costo/beneficio d_e los 5 9 3 . 5 7.2
4 | servicios ofertados por la cooperativa
E5: Aumentar la participacion del cliente en 10 10 7 9 10 9.7
5 |lacuenta
6 |E6: Optimizar la utilizacién de los activos |9 10 8 9 6 8,2
E7: Realizar alianzas estratégicas con otras
instituciones para implementar nuevos 10 10 8 10 9 9,6
7 | servicios.
E8: Desarrollar un sistema normativo que
permita viabilizar y certificar el accionar de |8 7 9 9 8 8,0
8 |la cooperativa




MATRIZ DE IMPLEMENTACION DE ESTRATEGIAS

VARIABLES DE IMPACTO

IMAGEN RENTABILIDAD| CLIMA | COSTO DE [SATISFACCION
CORPORATIVA LABORAL |EJECUCION | DEL CLIENTE |TOTAL
Ne° ESTRATEGIAS 10% 30% 5% 20% 35%
100%

E9: Disefiar una 0ptima estructura orgéanica 9 9 10 5 9 8.5
9 |y de procesos

E10: Implementar recursos tecnoldgicos y

sistema informatico integral para la 10 7 8 9 9 8,5
10 | operatividad institucional.
11 [E11: Mejorar la estructura de los costos 7 9 6 7 7 7,6

E12: Contar con adecuada infraestructura

fisica, que permita el adecuado desarrollo de | 10 8 7 10 10 9,3
12 | las actividades administrativas y operativas.

El?,. Incorporar y retener empleados de alta 10 10 9 10 10 10.0
13 | calidad.

E14: Crear las condiciones aptas que

permitan las buenas préacticas laborales y 9 9 9 8 10 9,2
14 | organizacionales.

E15: Crear proyecto para obtener
15 | financiamiento de parte del estado 8 d S 8 8 8,2

E16: Promo_ver cqltura d_e cambio y 9 8 9 7 3 8,0
16 | empoderamiento institucional.

E17: Pla_ntear proyegtos d_e autogestion para 8 9 6 8 9 8.6
17 | conseguir recursos financieros




MATRIZ DE IMPLEMENTACION DE ESTRATEGIAS

VARIABLES DE IMPACTO

SASTISFACCIO

IMAGEN RENTABILIDA| CLIMA | COSTO DE TOTAL
ESTRATEGIAS N 0
CORPORATIVA D LABORAL | EJECUCION AL CLIENTE 100%

NO 10% 30% 5% 20% 35%

E18: Brindar asesoria financiera 'y

seguimiento a los socios que realizan 10 8 5 8 9 8,4
18 | créditos en la cooperativa.

E19: Implementar un sistema integral de

gestion de la calidad para la mejorade los |10 8 8 9 10 91
19 | servicios

E20: Implementar programas de

capacitacion para el personal administrativo |10 8 9 10 10 9,4
20 |y operativo de la cooperativa.

E2_1: Brindar un servicio integral y de 10 9 7 . 9 8.6
21 | calidad a los socios y clientes.

E22: Realizar una investigacion de mercado

que permita conocer las necesidades de los |10 9 9 10 10 9,7
22 | socios y clientes.

E235 pptlm_lzar_el control y seguimiento a la 8 9 9 10 10 95
23 | gestion institucional.
24 | E24: Disefiar un sistema de control interno. |9 8 8 10 9 8,9

E25: Desarrollar sistemas de comunicacion 10 9 10 10 10 97

25

e informacion institucional.




MATRIZ DE IMPLEMENTACION DE ESTRATEGIAS

VARIABLES DE IMPACTO

30

beneficios que ofrece la cooperativa.

TOTAL
ESTRATEGIAS IMAGEN RENTABILIDA| CLIMA | COSTO DE SASTISNFACCIO
CORPORATIVA D LABORAL | EJECUCION AL CLIENTE
NO 10% 30% 5% 20% 35%
100%
E26: Im_pl_ementar un sistema de calificacién 10 8 8 9 10 9.1
26 | del servicio brinda dado.
E27: Realizar una mejora continua, de los
servicios ofrecidos que tengan mas demanda | 10 10 9 9 10 9,8
27 | por los socios y clientes.
E28: Realizar un seguimiento de socios
inactivos y de socios retirados de la 9 8 6 7 9 8,2
28 | cooperativa.
E29:erecer de forma habltual promociones | , 9 7 8 9 8.8
29 | especiales para los socios
E30: Realizar un plan de marketing para
ofertar de mejor manera los servicios y 8 7 5 9 8 7,8

Elaboracion: Génices Bravo y Elizabeth Moreira. Autoras de esta tesis




ANEXO N° 14

FOTOS.

Foto N° 1: Primer Taller en el salon de eventos Amadeus con socios de la

Cooperativa de Ahorro y Crédito Tienda de Dinero Ltda.

Foto tomada por Paul de la Cruz personal de apoyo del taller

Foto N°2: Primer taller el direccionamiento estratégico. (Misién y vision). Salén de

eventos AMADEUS con socios de la cooperativa.

VisIOr

Foto tomada por Paul de la Cruz personal de apoyo del taller



Foto N° 3: Primer taller el direccionamiento estratégico. (Valores corporativo). Salon

de eventos Amadeus con socios de la cooperativa.

Foto tomada por Paul de la Cruz personal de apoyo del taller

Foto N°4: Taller nimero 11y 11, en las instalaciones de la Cooperativa de Ahorro

y Crédito Tienda de Dinero Ltda.

Foto tomada por Viviana Moreira personal de apoyo del taller.



Foto N°5: Taller nimero 11y 11, en las instalaciones de la Cooperativa de Ahorro y

Creédito Tienda de Dinero Ltda. (Presentacion de resultados de encuestas)

Foto tomada por Viviana Moreira personal de apoyo del taller

Foto N° 6: Taller nimero Il en las instalaciones de la Cooperativa de Ahorro y

Crédito Tienda de Dinero Ltda. (Analisis FODA de la cooperativa )

Foto tomada por Viviana Moreira personal de apoyo del taller.



ANEXO N° 15

Presupuesto.
Descripcion Cantidad Unidad de Valor unitario  Valor total
medida
Hojas 2 Resmas 10 20
Impresoras 1 Unidad 260 260
Lapiceros 30 Unidad 0,15 4,5
Lapiz 30 Unidad 0,1 3
Borrador 30 Unidad 0,05 1,5
Carpetas 10 Unidad 0,15 1,5
Marcadores 24 Unidad 0,25 6
Pen drive 1 Unidad 10 10
Cartulina de 20 Unidad 0,1 2
hilo
Identificadores 50 Unidad 0,25 12,5
Plasticos
Cartulinas 10 Unidad 0,3 3
Papelotes 10 Unidad 0,15 1,5
Tijeras 3 Unidad 0,25 0,75
Refrigerios 90 Unidad 0 250
Taller
Transporte 200
Alquiler de 2 Unidad 5 10
Pizarras
Personal de 3 Unidad 60
Apoyo del
Taller
Recursos 0 180
Tecnoldgico
Imprevistos. 0 150
Total 0 1176,25

Fuente: Presupuesto de autoras de tesis para la elaboracion del presente estudio
Elaboracion: Elizabeth Moreira y Génices Bravo. Autoras de esta tesis






