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Autores:
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RESUMEN

La tesis que se presenta para nuestra titulacion propone el Disefio del Balanced
Scorcard o (Cuadro de Mando Integral), para la Cooperativa de Ahorro y Crédito
Corcotopaxi Ltda. EI cual es considerado como una herramienta de control que
sirve para alcanzar el mejoramiento contindo en cada una de las areas de la
organizacion y reformar la gestion institucional, integrando medidas de
seguimiento y control a través de cuatro perspectivas basicas como son:
financiera, clientes, procesos internos, aprendizaje y crecimiento. Esta
metodologia traduce la estrategia en un conjunto coherente de indicadores para
alcanzar la vision institucional.

En el primer capitulo contiene las bases tedricas relacionadas con cada una de las
categorias fundamentales iniciando la gestion administrativa, la planificacion
estratégica, la cadena de valor y los elementos que contiene el Balanced
Scorecard. En el capitulo dos se realiza un diagnostico de la situacion actual de la
cooperativa, a través de la observacion directa, la entrevista semi estructurada y el
andlisis respectivo de los ambientes de la organizacion: Macro ambiente y
Microambiente, y de esta manera determinar el FODA de la Cooperativa. En el
tercer capitulo se desarrolla la propuesta, en la cual se define los factores criticos
de éxito (FCE) que influyen en la organizacion, se plantea los objetivos de
acuerdo a las cuatro perspectivas del Balanced Scorecard. Posteriormente se
formula las estrategias, con las cuales se disefia el mapa estratégico, ademas se
construyen indicadores los cuales ayudan a monitorear el cumplimiento de los
objetivos planteados por la Cooperativa. Finalmente se realiza la propuesta de un
tablero de control que complementa en el proceso del Balanced Scorecard.
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COTOPAXI PROVINCE, LATACUNGA CANTON, FOR THE PERIOD
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Authors:
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ABSTRACT

The presented final thesis proposes a Balanced Scorecard Design for the Savings
and Credit Cooperative Coorcotopaxi, Ltda. as a control tool for the
accomplishmentof permanent provements in each organizational units and a
reform of the institutional management through integrated audit and controlling
from four perspectives: finance, customer relations, internal business processes,
and learning and growth. Thus, this method translates the general strategy into a
coherent set of indicators that enables the materialization of the cooperative’s
institutional mission statement.

The first chapter contains the theoretical base related wichbasic categories,
starting with administrative management, strategic planning, the value chains
elements of the balanced scorecard. In the second chapter, we conduct a diagnosis
of the current situation in the cooperative through direct observation, semi-
structured interviews and the environment organization analysis: external macro-
and microenvironment, to determine the SWOT of the cooperative. In the third
chapter, our proposal presents the critical success factors (CSF) that influence the
organization and it proposes the goals and objectives according to the four
perspectives of the balanced scorecard. Then, we develop the strategies and the
corresponding strategic map, which one contains our proposal. We also construct
indicators to enable the monitoring of the accomplishment of the proposed
objectives by the Savings and Credit Cooperative Coorcotopaxi. Finally, we
propose a control board to complement the balanced scorecard procen.
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INTRODUCCION

El Balanced Scorecard o Cuadro de Mando Integral es una herramienta de control
que ha despertado un gran interés entre directivos y empresarios, es por ello que
se ha disefiado esta herramienta que sirve para alcanzar el mejoramiento en cada
una de las areas de la organizacion y reformar la gestion institucional, integrando
medidas de seguimiento y control a través de las cuatro perspectivas basicas, que
facilitara la comunicacion y el entendimiento de las estrategias, utilizando un
conjunto coherente de indicadores y asi alcanzar la vision institucional, ademas el
BSC complementa el proceso de planificacion estratégica pues faculta la
integracion de la estrategia a hacerla realidad.

En el primer capitulo contiene las bases teoricas relacionadas con cada una de las
categorias fundamentales iniciando con la gestion administrativa, la planificacion

estratégica, la cadena de valor y el balanced scorecard.

En el capitulo dos se realiza un diagnostico de la situacion actual de la
cooperativa, a través de la observacion directa, la entrevista semi estructurada y el
andlisis respectivo de los ambientes de la organizacion: macro ambiente y

microambiente.

En el tercer capitulo se desarrolla la propuesta, en la cual se inicia redefiniendo la
mision y vision institucional, se utiliza la matriz de confrontacion para determinar
el FODA seleccionado, se plantea las estrategias, los objetivos de acuerdo a las
cuatro perspectivas del Balanced Scorecard, se define los factores criticos de éxito
(FCE) que influyen en la organizacion, se formula las estrategias, con las cuales
se disefia el mapa estratégico, ademas se construyen indicadores los cuales ayudan
a monitorear el cumplimiento de los objetivos planteados, finalmente se disefia el
tablero de control que complementa en el proceso del Balanced Scorecard o

Cuadro de Mando integral.
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CAPITULO |

1. MARCO TEORICO

1.1. ANTECEDENTES INVESTIGATIVOS

En la investigacion realizada por el autor CISNEROS, Manuel en el afio 2009, con
el tema denominado “DISENO DE UN CUADRO DE MANDO INTEGRAL
( BALANCED SCORE CARD) PARA LA CONSTRUCTORA RANELU CiA,

que reposa en la biblioteca de la Escuela Politécnica Nacional, concluye:

El Cuadro de Mando Integral, constituye una excelente herramienta
administrativa, que brinda una adecuada planificacion y medicion del desempefio,

que permite a cualquier Empresa, el cumplimiento de sus objetivos

El Balanced Scorecard proporciona un método comprensible para medir el efecto
que la estrategia ha obtenido sobre la Constructora, ofreciendo una manera

efectiva de evaluar el impacto del proceso de mejoramiento continuo

En la tesis de grado del autor LARREA, Juan desarrollada en el afio 2008 con el
tema “PLAN ESTRATEGICO CON BALANCED SCORECARD PARA EL
HOSPITAL DEL IESS DE LATACUNGA” que reposa en la biblioteca de la

universidad Escuela Politécnica del Ejército sede Latacunga, concluye:



El disefio de un Plan Estratégico con Balanced Scorecard para el Hospital del
IESS de Latacunga, permitira formalizar las acciones y objetivos que persigue
este organismo en un horizonte de largo plazo; comprenderé el analisis situacional
de los factores internos y externos que tienen influencia en el desarrollo de las
actividades de la institucion para conocer las fortalezas, oportunidades,
debilidades y amenazas a las que se encuentra sometidas, de manera que se
puedan seleccionar estrategias y programas de accién 6ptimos.

En la investigacion realizada por la autora CORAL, Alejandra, en el afio 2012,
con el tema denominado “DISENO E IMPLEMENTACION DE UNA
PROPUESTA DE PLANIFICACION ESTRATEGICA BAJO LA
METODOLOGIA DEL BALANCED SCORECARD, PARA LA UNION DE
COOPERATIVAS AGROPECUARIAS DEL NORTE UCAN DE LA CIUDAD
DE IBARRA, PROVINCIA DE IMBABURA”, que reposa en la biblioteca de la

Universidad Central del Ecuador, concluye:

El Balanced Scorecard serd una herramienta administrativa de la gerencia con la
perspectiva de alcanzar los objetivos y metas de la UCAN. El Balanced Scorecad
sera concebida como una herramienta que ayude a traducir la estrategia en
objetivos operativos desde el corto hasta el largo plazo a través de indicadores de
actuacion, que permitan alinear el comportamiento de los miembros de la
organizacion a través de un sistema coherente de elementos como los mapas
estratégico, asignacion de recursos y la valoracion del desempefio. Las
perspectivas del Balanced Scorecard son las siguientes: Perspectiva Financiera,
Perspectiva de Control Interno, Perspectiva del Cliente, Perspectiva de

Aprendizaje y Crecimiento Organizacional.

La UCAN dispondra de un mapa estratégico que serd la representacion visual
entre las perspectivas del plan estratégico, de manera uniforme y coherente en el

que se describe las estrategias de modo que se podrad establecer y gestionar



objetivos e indicadores que proporciona el eslabon entre la formulacion de la

estrategia y su ejecucion.

1.2. OBJETIVOS

1.2.1. Objetivo General

> Analizar la fundamentacion teérica relacionada al tema de investigacion
mediante la revisibn en fuentes bibliograficas para profundizar el

conocimiento.

1.2.2. Objetivos Especificos

» Indagar informacion en libros, archivos, paginas web y otros medios,
sobre las categorias fundamentales.

> Revisar los conceptos basicos de la gestion administrativa, planificacion
estratégica, cadena de valor y balanced scorecard.

» Sintetizar la informacion obtenida de manera compresiva para poder

aplicarla durante el desarrollo del tema de tesis previamente establecida.



1.3. CATEGORIAS FUNDAMENTALES

GRAFICO 1.1
CATEGORIAS FUNDAMENTALES

GESTION ADMINISTRATIVA

PLANEACION ESTRATEGICA

LA CADENA DE VALOR

BALANCED SCORECARD

Fuente: Investigacion de campo
Elaborado por: Las Autoras

1.4. FUNDAMENTACION TEORICA

1.4.1. Gestion

CASTELLANO J & MARTINEZ A, 2007 “Gestion es aquel proceso que logra
que las actividades sean realizadas con eficiencia y eficacia a través de otras
personas, de ahi su sinénimo se refiere a guiar, encaminar hacia determinado

lugar” Pag.7.

HEREDIA, 1985.Gestion es un concepto méas avanzado que el de administracion
y lo define como “la accion y efecto de realizar tareas con cuidado, esfuerzo y

eficacia que conduzcan a una finalidad”

Las investigadoras consideran que la gestidn es un conjunto de actividades que se

realiza en forma ordenada, es decir con eficiencia y eficacia mediante la



aplicacion concreta de estrategias, para alcanzar los objetivos propuestos por la
empresa y asi tener una buena organizacién y un adecuado control de las

empresas.

1.4.1.1Gestion Administrativa

CHIAVENATO Idalberto, 2002. “Es el proceso de planificar, organizar, dirigir
y controlar las actividades de los miembros de la institucion y el empleo de todos
los recursos organizacionales, con el propésito de alcanzar las metas establecidas

para la organizacion.” Pag.3.

TERRY, George 2002 “Es un proceso distintivo que consiste en planear,
organizar, ejecutar y controlar, desempefiada para determinar y lograr objetivos

manifestados mediante el uso de seres humanos y de otros recursos”

Las investigadoras definen que la gestion administrativa comprende el conjunto
de procesos o herramientas mediante las cuales los ejecutivos desarrollan sus
actividades a través del cumplimiento de las fases del proceso administrativo:
planear, organizar, dirigir y controlar que representan el pilar fundamental para

alcanzar los objetivos planteados por la organizacion.

1.4.1.1.1. Importancia de la Gestion Administrativa

La gestion administrativa es uno de los factores mas importantes en todas las
empresas tiene como finalidad controlar los diferentes procesos de la empresa,

para asi alcanzar los objetivos propuestos a traves de cuatro funciones basicas:



CUADRO 1.1
FASES DE LA GESTION ADMINISTRATIVA

PLANEACION

ORGANIZACION

Planificar implica que los gerentes
piensan con anticipacion en sus metas y
acciones, y que basan sus actos en

algiin método, plan o ldgica y no en

Organizar es el proceso para ordenar y
distribuir el trabajo, la autoridad y los
recursos entre los miembros de una

organizacion, de tal manera que estos

corazonadas. puedan alcanzar las metas de la
organizacion
EJECUCION CONTROL
Dirigir implica mandar, influir yJlEs el proceso para asegurar que las

motivar a los empleados para que

actividades reales se ajustan a las

realicen tareas esenciales. actividades planificadas. El gerente
debe estar seguro de los actos de los
miembros de la organizacion que la

conducen hacia las metas establecidas.

Fuente: PIEDRAHITA CIFUENTES, Leidy Andrea: disponible en http://www.slideshare.net/leidygestion27/gestion-
administrativa-8192542
Elaborado por: Las Autoras

1.4.1.2. La Empresa

ZAPATA SANCHEZ Pedro, 2004. “Empresa es todo ente econdémico cuyO
esfuerzo se orienta a ofrecer a los clientes y/o servicios que, al ser vendidos,
produciran una renta que beneficia al empresario, a los estados y a la sociedad”
Péag. 15.

BOLANOS Cesar & ALVAREZ Jorge, 1995.“La empresa es la organizacion
que se constituye con arreglo a las leyes bien sea mercantil, laboral o tributaria,
con el proposito de desarrollar actividades econdémicas como: produccion,
transformacion, comercializacion, administracion de bienes y prestacion de

servicios.” Pag.16.


http://www.slideshare.net/leidygestion27/gestion-administrativa-8192542
http://www.slideshare.net/leidygestion27/gestion-administrativa-8192542

VENTURA Belen & DELGADO Susana, 2010. “La empresa se entiende como
una unidad que organiza, coordina y controla los medios materiales, el trabajo y
las técnicas, con el objeto de producir bienes o servicios, y/o comercializarlos.”

Pé&g. 5.

Las investigadoras consideran la empresa es un lugar que se encuentra organizada
por personas naturales, en donde se utilizan recursos para producir bienes o
prestan sus servicios, mediante lo cual obtendran beneficios econdémicos vy
generan plazas de trabajo que benefician a todos, ademas contribuyen al estado

con el pago de los impuestos.

1.4.1.2.1. Fines de la Empresa

La empresa busca la obtencion de un beneficio econémico mediante la

satisfaccion de una necesidad.

Conseguir el maximo beneficio
Entregar bienes o servicios
Generar puestos de trabajo
Obtener rentabilidad

YV V. V V V

Asegura la supervivencia y continuidad a la actividad empresarial

1.4.1.2.2. Clasificacion de la Empresa.

Existen numerosas diferencias entre unas empresas y otras. Sin embargo, segun en
qué aspecto nos fijemos, podemos clasificarlas de varias formas. Dichas empresas,
ademas cuentan con funciones, funcionarios y aspectos diferentes, a continuacion

se presentan los tipos de empresas segun sus ambitos y su produccion.



GRAFICO 1.2
CLASIFICACION DE LA EMPRESA
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Fuente:(NARANJO Marcelo & NARANJO Joselito, 2003)

Elaborado por: Las Autoras

1.4.2. Planificacion Estratégica

SAINZ DE VICUNA José Maria, 2012. “Es un proceso que arranca con la
aplicacion de un método para obtener el plan estratégico y a partir de aqui, con un
estilo de direccion que permita a la empresa mantener su posicion competitiva

dentro de un entorno en permanente y veloz cambio.” Pag. 39.

ROCHE PARIS Fernando, 2005. La planificacion Estratégica es “El proceso
por el que una organizacion, una vez analizando el entorno en el que se
desenvuelve y fijados sus objetivos a medio y largo plazo, elige (selecciona) las
estrategias mas adecuadas para lograr esos objetivos y define los proyectos a
ejecutar para el desarrollo de esas estrategias. Todo ello estableciendo un sistema

de seguimiento y actualizacion permanente que adapte citados objetivos



estratégicos y programas a los posibles cambios, externos e internos que afecta a

la organizacion.” Pag. 23.

ALVAREZ TORRES Martin, 2005.“Es el proceso mental que se realiza
generalmente afio con afio el equipo directivo para Disefiar e Implantar el Plan
Estratégico que le permita enfrentar con éxito el cambio organizacional para asi

alcanzar el crecimiento y desarrollo de la organizacién” Pag. 28.

Las investigadoras consideran que la planificacion estratégica, es una herramienta
que permite a la empresa afrontar el panorama empresarial en el que se
desenvuelve apoyar la toma de decisiones de las organizaciones sea a corto y
largo plazo, a través de una adecuada alineacion de los recursos, buscando el
mejoramiento continuo y asi cumplir con los objetivos propuestos por la empresa
con la mayor eficiencia y eficacia, para poder ofrecer a nuestros clientes mayor

calidad en los bienes y servicios que se proveen.

1.4.2.1 Importancia de la Planificacion Estratégica

Es importante ya que ayuda a la alta gerencia a fijar metas u objetivos a corto,
mediano y largo plazo, a través del analisis situacional de la empresa para
implementar nuevas estrategias, las cuales permitiran la medicién y evaluacion del
entorno interno y externo, mejorado en el rendimiento y asi alcanzar una mejor

posicion en el mercado.

El éxito de la planificacion estratégica consiste en el poder de la anticipacion, la
iniciativa y la reaccion oportuna del cambio, sustentando sus actos no en
supuestos sino en métodos y estrategias, para poder alcanzar los objetivos de la
organizacion y la definicion de los procedimientos adecuados, ademas la

planificacion estratégica ayuda a fijar prioridades, permite concentrarse en las



fortalezas de la organizacion, ayuda a tratar los problemas de cambios en el

entorno en el cual se desempefia.

1. 4.2.2 Caracteristicas de la Planificacion Estratégica

Sus principales caracteristicas son:

Esté proyectada a varios afios

Ampara a la empresa como una totalidad

Es definida por la cima de la organizacion y corresponde al plan mayor.
Formal

Flexible

Realista

Continua

YV V. V V V V V V

Aceptada

1.4.2.3. Valores Estratégicos

Los valores estratégicos representan la certeza o filosofia de la alta direccion
respecto a qué nos conducira al éxito, considerando tanto el presente como el
futuro. Estos valores son facil descubrirlo, traslucen los rasgos fundamentales de

lo que es la estrategia empresarial
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http://www.monografias.com/trabajos910/en-torno-filosofia/en-torno-filosofia.shtml
http://www.monografias.com/trabajos15/direccion/direccion.shtml
http://www.monografias.com/trabajos15/llave-exito/llave-exito.shtml
http://www.monografias.com/trabajos11/henrym/henrym.shtml

1.4.2.4. Etapas de la Planificacion Estratégica
GRAFICO 1. 3
Etapas de la Planificacion Estratégica
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Fuente: RAMOS DEL BOSQUE, Victor M., “Importancia de la Planificacion de la Empresa”,{en linea}
http://www.slideshare.net/jcfdezmxestra/importancia-de-la-planificacin-en-las-empresas, 15 de noviembre 2013, 16;56
Elaborado por: Las Autoras

1.4.2.4.1. Mision

Descripcion concisa y clara de la razon de ser de la Entidad, es decir es el

propdsito fundamental de la entidad

1.4.2.4.2. Vision

La visidén corresponde al futuro deseado de la organizacion. Se refiere a cdmo
quiere ser reconocida la entidad, representa los valores con los cuales se

fundamentara su accionar publico en la organizacion.
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http://www.slideshare.net/jcfdezmxestra/importancia-de-la-planificacin-en-las-empresas

1.4.2.4.3. Macro Ambiente

Estos factores son externos y por ende no son controlados por las empresas dentro

de ellos se puede encontrar factores positivos o negativos.

>

Factor Politico: Es la accion de gobernar o dirigir a un pais en beneficio
de la sociedad, es el rol importante para el crecimiento y progreso de la
nacion mediante la aplicacion de politicas puestas por el gobierno.

Factor Legal: Esla aplicacion de reglamentos y estatutos que son
permitidos para el correcto funcionamiento y vigilancia de las entidades en
el pais, mediante la aplicacion de la normativa interno y externa que
regulas las actividades de las entidades.

Factor Econdémico: Se evalla varios indicadores macroecondmicos para
la determinacion de la economia del pais, entre estos se encuentra la
inflacion anual, el salario bésico, las tasas de intereses activas como
pasivas, productos interno bruto, la poblacion econdmicamente activas
entre otros.

Factor Socio Cultural: Comprende las relaciones humanas, sociales y de
comunicacion entre las personas de un grupo social; intereses y funciones
especificas.

Factor Tecnologico: Comprende todos los avances o descubrimiento que
han revolucionado el mercado y que favorece a cualquier organizacion.
Factor Demografico: Representa las tendencias en el incremento de la

poblacion que se ha tenido en estos ultimos afos.

1.4.2.4.4. Micro Ambiente

Estos factores son controlados por las empresas y es importante porque se puede

determinar las fortalezas y debilidades, las cuales nos van ayudar en la toma de

decisiones, para asi alcanzar las metas propuestas, ademas aqui podemos

12



encontrar cada uno de los procesos que maneja la cooperativa, para objeto de

estudio se utilizara la cadena de valor.

» Clientes: Los clientes representan la parte primordial de una empresa, es
por ello que resulta indispensable dar una respuesta eficiente a sus
demandas para satisfacer las necesidades.

» Competencia: La competencia es una variable no controlable en una
sociedad libre, la competencia es imposible regular por lo que la
administracion de la empresa debe estar alerta a las actividades de la
competencia.

» Proveedores: Son aquellas empresas o personas que realizan actividades
de comercio, para el abastecimiento de materiales, maquinas, insumos y

servicios, a fin que una institucion funcione al 100 por ciento.

1.4.2.4.5. FODA

Consiste en un analisis de la situacion actual de la institucion permitiendo obtener

un diagndstico oportuno para la toma de decisiones.

Los elementos son:

» Fortaleza: Son todos aquellos elementos positivos que diferencian de la
competencia, con los cuales se alcanza el éxito de la empresa a través del
cumplimiento de los objetivos propuestos.

» Debilidades: Son los problemas presentes que una vez identificados se
debe desarrollar una adecuada estrategia, para mejorarla o eliminarse.

» Oportunidades: Es la posibilidad que tiene la empresa de alcanzar una
mejor posicion que permita obtener mejores resultados que sus
competidores.

» Amenazas: Todas las situaciones de cambio no siempre son favorables
para la empresa, esta debe prepararse para reaccionar ante situaciones

desfavorables que se le presentaran en forma de amenazas.
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1.4.2.4.6. Objetivos Estratégicos

Logros que espera la entidad para cumplir con su vision clara, realista, desafiante

y congruente entre si.

1.4.2.4.7. Estrategias Corporativas

Las estrategias corporativas son planes generales para poder alcanzar o definir los
objetivos de las empresas para aprovechar las oportunidades que se presenten
dentro del entorno y obtener mayor utilidad.

» Formulacion de las Estrategias: Incluye el desarrollo de la mision del
negocio, la identificacion de las oportunidades y amenazas externas a la
organizacion, la determinacion de las fuerzas y debilidades internas, el
establecimiento de objetivos a largo plazo, la generacion de estrategias
alternativas, y la seleccion de estrategias especificas a llevarse a cabo.

» Implantacion de Estrategias: Requiere que la empresa establezca
objetivos anuales, proyecte politicas, motive empleados y asigne recursos
de manera que las estrategias formuladas se puedan llevar a cabo; incluye
el desarrollo de una cultura que soporte las estrategias, la creacion de una
estructura organizacional efectiva, mercadotecnia, presupuestos, sistemas
de informacion y motivacién a la accion.

» Evaluacion de Estrategias: Revisar los factores internos y externos que
fundamentan las estrategias actuales; medir el desempefio y tomar
acciones correctivas. Todas las estrategias estan sujetas a cambio.

» Retroalimentacién: La retroalimentacion es un conjunto de proceso que
emiten las sefiales para que recepten las entradas y se redirijan a las
salidas, determinando si la informacion ingresada fue correcta se logre

obtener un buen resultado.
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1.4.3. Cadena de Valor

SANCHEZ GOMEZ Gema, 2008“La cadena de valor es la herramienta
principal de andlisis estratégico de costes de un negocio. Identifica las actividades,
funciones y procesos de negocio que se ejecutan durante el disefio, la produccion,

la comercializacion, la entrega y el soporte de un producto.” Pag. 34.

KOTLER Philip, 2002 “Es un conjunto de herramienta para identificar formas de
crear mas valor para los clientes, en la cual se identifica nueve actividades con
importancia estratégica que crea valor y costo en el producto o servicio que se
ofrece.” Pag. 24

Las investigadoras consideran que la cadena de valor es una herramienta clave
para la planificacion estratégica; mediante la cual se realiza un estudio de la
situacion actual a través de la investigacion. Para poder alcanzar el desarrollo del
producto o servicio implementando nuevas estrategias que generen mayor valor.
GRAFICO 1. 4
CADENA DE VALOR

Activi INFRAESTRUCTURA DE LA EMPRESA \
gades ADMINISTRACION DE RECURSO HUMANO *z%
e G
. %
apoyo DESARROLLO TECNOLOGICO Y

ABASTECIMIENTO \

Servicio
Logistica Operaciones | Logistica Mercadeo y
interna externa ventas

Actividades Primarios I

FUENTE: GALL ARDOHERNANDEZ, Ramon; A Estratsgica: P Edicion; Busnos Airs; 2012; Pég. 103.
ELABORADORPOR: Las Autoras

1.4.3.1. Elementos de la Cadena de Valor

En la cadena de valor encontramos tres elementos basicos que ayudan a mantener

una ventaja competitiva los cuales son los siguientes:
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1.4.3.1.1. Actividades Primarias.

Son aquellas que tienen que ver con el desarrollo del producto o servicio, su

produccion, las de logistica, comercializacion y los servicios de posventa.

Componentes de las actividades primarias:

>

Logistica Interna: Son actividades que realizan las instituciones y estan
disefiadas para recibir almacenar y posteriormente distribuir cada uno de
los insumos que se use para un producto o servicio.

Operaciones: Este componente constituye el eje primordial en una
empresa pues depende de la actividad a que se dedique puede ayudar en la
transformacion de la materia prima, en negociaciones o incremento de
sucursales entre otros para asi incrementar la rentabilidad.

Logistica Externa: Son actividades necesarias que estan asociadas al
almacenamiento y distribucion del producto o servicio para asi asegurar la
entrega oportuna y mejorar la atencion al cliente.

Marketing y Venta: Es una serie de actividades que se realiza para dar a
conocer el producto o servicio a traves de varios medios como la
television, radio, prensa escrita, volantes y otros, asi poder incrementar las
ventas y la satisfaccion de los clientes.

Servicio: Es un conjunto de actividades que dan valor a un producto o
servicio para poder aumentar el nimero de nuestros clientes y por ende la

probabilidad que se repita la compra.

1.4.3.1.2. Actividades de Apoyo

Son actividades que dan soporte 0 agregan valor a las actividades primarias y se

apoyan entre si a medida que avanza el producto o servicio en una organizacion.

» Aprovisionamiento: Este componente tiene la funcién de abastecerse de

cada uno de los materiales que requiere la empresa para el producto o
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servicio que ofrece, dentro de ellos estan las materias primas, los
suministros, los equipos de oficina y la maquinaria en general cada uno de
los procesos de compra que se aplica en las empresas han ayudado a
maximizar la eficiencia y a disminuir los costes, para incrementar la
productividad

Desarrollo Tecnolégico: Es el conjunto de técnicas empleadas en las
empresas o en la vida cotidiana, a través de los diferentes procesos
incorporados en los equipos para poder disefiar o crear bienes y servicios,
y asi poder minimizar tiempos e incrementar la productividad dentro de las
organizaciones

Gestion del Recurso Humano: Este componente constituye una de las
bases esenciales para poder generar ventaja competitiva en las empresas u
organizaciones y se encarga de elegir, contratar, formar, emplear y retener
al personal para asi alcanzar un alto nivel de desempefio y por ende las
metas propuestas en cada uno de las areas de una organizacion.
Infraestructura Organizacional: Este componente respalda a todas las
actividades de la cadena valor, es decir, aqui se disefia y se procesa toda la
informacion de una empresa, a través de direccion general, la
planificacion, las finanzas, la contabilidad, la legislacion, las gestion de
calidad y los sistemas de informacion para poder alcanzar una ventaja

competitiva frente a la competencia.

1.4.3.1.3. El Margen

Son los resultados encontrados después de cada uno de los procesos que se aplican

en la cadena de valor es decir es la diferencia entre el valor total y los costos

totales incurridos por la empresa para desempefiar las actividades generadoras de

valor.
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1.4.3.2. Gestion por Proceso en Funcion de la Cadena de Valor

FERNANDEZ FERNANDEZ Mario, 2003. La gestion por procesos “Consiste
en encontrar la atenciéon en el resultado de cada una de las transacciones o

procesos que realizan la empresa, en vez de en las tareas o actividades”. Pag. 37.

1.4.3.2.1. Importancia de la Gestion por Procesos

La gestion por proceso dentro de la cadena de valor es importante porque
contempla un esquema de referencia para la administracion y busca la
organizacion y la coordinacion de los factores estructurales, para poder optimizar
el funcionamiento del sistema en cada uno de los procesos y asi alcanzar los

objetivos estratégicos en un mediano o largo plazo.

1.4.3.2.2. Objetivos de la Gestion por Procesos

» Reducir los costos internos innecesarios (actividades sin valor agregado)
» Acortar los plazos de entrega (reducir tiempos de ciclo)
» Mejorar la calidad y el valor percibido por los usuarios de forma que a éste

le resulte agradable trabajar con el suministrador

Incorporar actividades adicionales de servicio, de escaso costo, cuyo valor sea

facil de percibir por el usuario

1. 4.3.2.3.Tipos de Procesos

» Procesos de Gestion: Son los procesos estratégicos de la organizacion.
También son denominados procesos de liderazgo. Establecen las bases
para el correcto funcionamiento y control de la organizacion. Proveen de

informacion al resto de los procesos para elaborar planes de mejora.
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>

Procesos Operativos: Transforman los recursos en el producto/servicio
aportandoles valor, es decir, conforme a los requisitos del cliente tanto
interno como externo. Son la razon de ser de la organizacion, sin los cuales
no tendria sentido. Son los responsables de lograr los objetivos de la
empresa.

Procesos de Apoyo: Proporcionan los recursos al resto de procesos segun
los requisitos de estos. Aqui tenemos de procesos de apoyo, gestidn
financiera, mantenimiento de infraestructuras, gestion de proveedores,

gestion de compras, la politica de formacién, la gestion de personal.

1.4.3.2.4. Caracteristicas de los Procesos

Las caracteristicas son cualidades que se va alcanzar en un tiempo determinado.

YV V V V

Incrementar la eficacia.

Reducir costes.

Mejorar la calidad.

Acortar los tiempos y reducir, asi, los plazos de produccion y entrega del

servicio

1.4.3.2.5. Herramientas para la Elaboracion de Procesos

>

El Flujograma

Es la representacion grafica de como se realiza cada uno de los procesos, que

mantiene una determinada organizacion en forma de figuras para evitar el exceso

de apuntes, explicando la accion que realiza determinado departamento. Es una

buena herramienta para conocer los procesos de una entidad.
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» Simbologia

CUADRO 1.2
SIMBOLOGIA

El comienzo o la terminacion del

procesos

Proceso Actividades coordinadas a seguir
Representa la entrada o salida
Pasa a la siguiente etapa o se corrige el
Decision

proceso

Relacion entre partes del proceso

Representa almacenamiento de datos

O
O

Base de datos o disco magnético

El conector de péaginas da a conocer
que continda el proceso en la siguiente

hoja.

Documentos

Existen bastantes documentos
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]

Lineas conectaras representa hacia

dénde va el proceso

Insumos

[

Servicio

Intermedio

Fuente: La Investigacion

Realizado por: Las Autoras

1.4.4. Balanced Scorecard

KAPLAN Robert & NORTON David, 2009.“Es una herramienta de control
orientada a desarrollar indicadores que permitan cumplir los objetivos de las
empresas, ademas de apoyar el control estratégico, clarifica y traduce la vision y
las estrategias de las empresas en un conjunto de metas e indices, comunicandoles

a los otros extractos de la organizacion.” Pag.18.

AMO BARAYBAR Francisco, 2010.Manifiesta que ElI Cuadro de Mando
Integral “Como una metodologia o técnica de gestion, que ayuda a las
organizaciones a transformar su estrategia en objetivos operativos medibles y
relacionados entre si facilitando que los comportamientos de las personas clave de

la organizacion y sus recursos se encuentre estratégicamente alineados.” Pag. 10.

Las investigadoras consideran que el balanced scorecard es una herramienta, que

ayuda a la entidad a mejorar la gestion administrativa y financiera, para traducir,
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formular e implantar la vision y la estrategia de la organizacion en objetivos

operativos y medibles, a través de las siguientes perspectivas:

1.4.4.1. Perspectivas del Balanced Scorecard

1.4.4.1.1 Perspectiva Financiera

Esta perspectiva es la que maximiza el valor de los accionistas, cumpliendo las
exceptivas en cuanto al negocio. Se encarga de incrementar la rentabilidad,

crecimiento a largo plazo, estabilidad, altos indices de ganancias.

1.4.4.1.2. Perspectiva del Cliente

En esta perspectiva se determinan las estrategias necesarias para satisfacer las
necesidades de los clientes en la que se encuentran los precios, la calidad del
producto o servicio, tiempo, funcion, imagen y relacion. Basicamente traduce la
estrategia y vision de la organizacion en objetivos especificos sobre los clientes,

mediante la cual se debe comunicar a toda la organizacion.

1.4.4.1.3. Perspectivas de los Procesos Internos

En esta perspectiva se identifica los procesos mas criticos al momento de alcanzar
la realizacion de la perspectiva financiera y la perspectiva clientes, siendo que
estas van una con la otra, la parte delicada es satisfacer al cliente. El servicio que

se presta se pretende dar un valor agregado a lo ofertado.

Es importante indicar que la clave de incrementar valor agregado al producto o
servicio, es la calidad que se pretende ofrecer y en un tiempo adecuado. La

obtencién de todos estos objetivos es un trabajo meticuloso en la cual los
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miembros del directorio deberan determinar lineamientos de costo vs beneficio y

rentabilidad vs satisfaccion.

1.4.4.1.4. Perspectivas de Aprendizaje y Crecimiento

La perspectiva de aprendizaje y crecimiento representa el eje fundamental donde
se deben apoyar las otras tres perspectivas, se ponen en marcha la ejecucién de las
mismas ya que representa inversion para el futuro y reflejan su capacidad de

adaptarse a nuevas situaciones hacia el cambio y mejorar.

1.4.4.2. Indicadores

GALLARDO HERNANDEZ Jose Ramoén, 2012. “Los indicadores son
elementos claves informativos de control sobre como funciona una actividad, pues
hacen referencia a parametros estables que sirven de magnitud de comprobacion

de su desempefio. Pag. 300

1.4.4.2. 1. Clases de Indicadores.

» Indicadores de Desempefio

GALLARDO HERNANDEZ José Ramon, 2012 “Son aquellos que conducen
cambios en la organizacion. A esta clase de indicadores se les llama indicadores
lideres puesto que empujan a resultados finales dentro de la organizacion. Un
lugar tipico para estos indicadores son las perspectivas de procesos internos y de

aprendizaje y desarrollo. Pag. 302
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> Indicadores de Resultados

GALLARDO HERNANDEZ José Ramén, 2012 “Por otro lado estan los

indicadores que miran el pasado, son los de tipo histérico y se conocen como

indicadores de resultados que nos demuestra un resultado final. Esta clase de

indicadores dominan la mayoria de los sistemas de medicion. Cerca del 70% de

todos los indicadores tienden a caer en esta categoria. Los ejemplos incluyen en la

mayoria del tipo financiero, retorno de la inversion, crecimiento en ventas, el

valor econdmico agregado, etc. Y muchos de la perspectiva clientes, rentabilidad

de la produccion, retencion del cliente, indice de productividad de los empleados.”

Pag. 303.
CUADRO 1. 3
CUADRO DE INDICADORES
Perspectiva Indicador
Financiera Rendimiento sobre la inversion / valor afiadido econdmico
Rentabilidad
Mix de ingresos / crecimiento
Coste de reduccioén de la calidad
Clientes Cuota de mercado
Adquisicion de clientes
Retencion de clientes
Rentabilidad de clientes
Satisfaccion de clientes
Procesos Calidad
internos Tiempo de respuesta
Coste e introduccion de nuevos productos
Aprendizaje | Satisfaccion de los empleados
y Retencidon de los empleados
crecimiento | Productividad de los empleados

Fuente: KAPLAN Robert & NORTON David, 2009
Realizado por: Las Autoras
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1.4.4.3. Factores Criticos de Exito

FRANCES Antonio, 2006. “Los factores criticos de éxito constituyen

capacidades controlables por la empresa, sobre las cuales debera actuar para

alcanzar ventajas competitivas sostenibles y niveles de rentabilidad superiores a

los estandares de la industria.” Pag. 168.

1.4.4.3.1 Caracteristicas de los Factores Criticos de Exito

Las caracteristicas son aspectos importantes que se deben tener en cuenta los

siguientes:

>
>

Se define en términos de habilidades y recursos.

Esta probado que son factores determinados claves de éxito para los
lideres de la industria.

Estan definidos por niveles de mercado, sin que sean particulares de una
organizacion.

La base para competir entre rivales

Cambian con el tiempo, por lo que son dindAmicos y no estaticos
Normalmente requieren inversiones significativas y tiempo para su
desarrollo

Su valor se extrae en combinacién con otros factores.

1.4.4.3.2. Identificacién de los Factores Criticos de Exito

Ninguna organizacion realiza todo de manera eficiente es por ello necesario la

implementacién de estrategias, para determinar los factores criticos de éxitos

existen tres preguntas:

¢Qué tareas debe realizar particularmente bien una entidad para que la estrategia

tenga éxito?
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¢Qué elementos tienen mayor posibilidad de falla y cuales requieren un
compromiso adicional en el manejo de recursos econémicos, tecnoldgicos y

humanos?
¢Qué actividades ayudaran a lograr una ventaja competitiva?

Una vez que la gerencia o el personal clave de la empresa ha identificado los
factores criticos de éxito (FCE) se procede a trabajar en funcion de ello, para
mejorar, examinar y controlar cada uno de los procesos que se maneje dentro de la
empresa, asi poder medir el rendimiento, la calidad y la competitividad de los

mismos

1.4.4.4. Mapas Estratégicos

GALLARDO HERNANDEZ José Ramon, 2012. “ Los mapas estratégicos
permiten encontrar las relaciones de causa y efecto entre los objetivos derivados
de la planeacion estratégica, para identificar aquellos objetivos derivados que son

criticos para el éxito de la organizacion.” Pag. 49.

1.4.4.4.1. Elementos del Mapa Estratégico

Son herramientas para realizarlos mapas estratégicos

Perspectiva: Son puntos claves para la formulacion de estrategias en las que se

determinan acciones para que la empresa sobresalga.

La perspectiva financiera muestra los resultados alcanzados en un determinado
tiempo, el incremento de la rentabilidad, el crecimiento de los ingresos, etc. Luego
tenemos la perspectiva de clientes que se encarga de satisfacer las necesidades de

los clientes siendo ellos la razon de ser de la empresa.
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Después viene la perspectiva de procesos internos es la que identifica aquellos
procesos claves que nos permitan ser mejores, para brindar excelentes servicios al
cliente. Posteriormente se encuentre la perspectiva de aprendizaje y crecimiento
que comprende al recurso humano, recurso tecnoldgico, con habilidades

necesarias que contribuyan a lograr la estrategia de la empresa.

Obijetivos Estratégicos: Son objetivos importantes que representan el cambio a
una situacién mejor impulsan a lograr el éxito de la estrategia. Estos objetivos son

seguidos por indicadores financieros y de desempefio.

Las Relaciones Causa- Efecto: EI mapa estratégico permite las relaciones causa
— efecto con los componentes de la estrategia de una empresa.

1.4.4.5. Tablero de Comando

Son un conjunto de indicadores que sirve para monitorear el alcance de las metas,
permite obtener un amplio conocimiento de la situacion de la entidad. A

continuacion se presenta los componentes del tablero de comando.

Estrategia: GALLARDO HERNANDEZ José Ramon, 2012.“Las estrategias
son las actividades que se requiere realizar para alcanzar las metas y objetivos.
Dichas actividades depende en gran medida de los recursos con que se cuente y

tiene que estar acorde con la realidad de la organizacion.” Pag. 49.

Indicadores: Los indicadores son herramientas indispensables que sirven para
medir analizar cada uno de los resultados encontrados y se expresan a través de

formulas matematicas, tablas o gréficas.

Metas: Se manejan alertas que se observan en colores como las luces de un

semaforo, si supero la estrategia verde es decir que la entidad estd marchado de
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acuerdo a los objetivos planteados por lo tanto estamos bien, la alerta amarilla
significa que no cumple con la meta de la estrategia provocando bajos
rendimientos y es necesario hacer correcciones, en la alerta roja las mediciones

indican que no se estd cumpliendo la meta

Iniciativas Estratégicas: GALLARDO HERNANDEZ José Ramoén, 2012“El
paso final en el disefio del Balanced Scorecard es cerrar el ciclo creando
iniciativas o programas especificos para hacer que todo suceda. Esta es
probablemente la parte mas agradable de todo el proceso: ¢como hacemos para
lograr todos los objetivos?, ¢qué iniciativas se tiene que ejecutar para que
realmente sea exitoso el Balanced Scorecard.” Pag. 362
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CAPITULO I

2. DIAGNOSTICO SITUACIONAL

2.1. OBJETIVOS

2.1.1. Objetivos General

» Analizar la situacion actual de la cooperativa, a través de la aplicacion de
instrumentos de investigacion que faciliten la recopilacion de informacion
necesaria para aplicar estrategias que mejoren la gestion administrativa y

financiera.
2.1.2. Objetivos Especificos

» Determinar el disefio de la investigacion a utilizar
» Realizar un diagndstico situacional actual de los factores macro y
microambiente utilizando la cadena de valor como una herramienta.

> Realizar el analisis e interpretacion de la informacién obtenida

2.2. Disefo de la Investigacion

En el presente trabajo se utilizé la investigacion cualitativa, que permitié a las
investigadoras analizar la informacién proporcionada por la institucion, la cual se

obtuvo por medio de la entrevista semi estructurada, que se realizo a los directivos
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y empleados de la misma, ademas para investigacion de campo se utiliz6 la
técnica de la observacion directa en el lugar de los hechos.

2.2.1. Tipos de Investigacion

2.2.1.1. Investigacion de Campo

En este tipo de investigacion se encarga del estudio sistemético de los hechos en
el lugar donde se produce los acontecimientos. En esta modalidad las
investigadoras toman contacto directo con la realidad de la institucion para

obtener la informacion haciendo participe a todos los integrante de la cooperativa

y asi poder plantear posibles soluciones.

2.2.1.2. Investigacion Bibliografica Documental

Para realizar el presente trabajo se utilizo la investigacion bibliografica la cual nos
sirve como guia introductoria a todos los tipos de investigacion, para tener acceso
a cualquier documento escrito, audiovisual que proporcione informacion para

elaborar y sustentar la investigacion del tema planteado.

2.2.2. Técnicas de Investigacion

2.2.2.1. Observacién Directa

Este método permitid obtener informacién directa e inmediata sobre la manera

cdmo se gestiona y organiza las actividades que se realiza en la cooperativa.
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2.2.2.2. Entrevista Semi Estructurada

Esta técnica permitio el encuentro con el Gerente de la entidad, el administrador,
jefes operativos y las investigadoras , tratar asuntos determinados con relacion a
la entidad y por ende recopilar informacién que sirvié para el desarrollo de la

investigacion.

2.2.3. Métodos

2.2.3.1. Método Inductivo

Es aquel que parte de casos particulares y se eleva a conocimientos generales, este
método se utilizé para tener un conocimiento global de cada uno de los procesos

que se mantiene en la institucion.

2.2.3.2. Método Analitico

Se utiliz6 para analizar la documentacion otorgada por la institucion, el mismo
que ayudo a efectuar el Disefio del Balanced Scorecard, este método se maneja
con el fin de conocer la planificacion estratégica y la parte contable que se aplica

en el segundo y tercer capitulo de la investigacion.

2.3. Breve Caracterizacion de la Institucion

2.3.1. Resena Historia

La Cooperativa Coorcotopaxi Ltda., nace mediante un proceso organizativo,

social econdémico, impulsada por un grupo de jovenes de la Provincia de
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Tungurahua y Cotopaxi con el propdsito de generar un proyecto cooperativo,
basados en la Economia Popular y Solidaria para mejorar la calidad de vida de la
colectividad

Es asi que se constituye Legalmente bajo la aprobacion del Ministerio de
Inclusion Econdmico y Social (MIES), mediante Acuerdo Ministerial n® 010-08.
El 7 de Abril del 2008 inicia sus actividades con la apertura de la oficina Matriz
en la provincia de Cotopaxi, canton de Latacunga, posteriormente la Cooperativa
se expande con sucursales en Salcedo, la Mana y en Quito.

2.3.2. Servicios que Ofrece la Institucion

La Cooperativa Coorcotopaxi Ltda., es una institucion que otorga créditos y
brinda servicios financieros, que fundamenta sus relaciones con sus socios y

clientes los siguientes servicios son:

Ahorro a la vista

Plan Ahorro

Crédito

Depésitos a plazo fijo

Super Ahorro

Pago de servicios basicos

Pago del Bono de Desarrollo Humano
Venta del SOAT

YV V. V V V V V V

2.3.3. Mision

Promover el desarrollo integral de los Sectores Econdémicos Populares y
Solidarios a través de la prestacion de servicios financieros eficientes,
transparentes y oportunos, con responsabilidad social, que permitan el crecimiento

productivo-econémico sustentable de la comunidad.
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2.3.4. Visién

Ser una Institucion competitiva que cuente con servicios financieros solidarios de
calidad, reconocida como entidad lider, solida y confiable, impulsora de procesos

productivos-econdémicos con equidad de sus asociados.

2.3.5. Objetivo General

Impulsar a la préctica de la cultura de Ahorro a nuestros socios y clientes en pos

de construir una comunidad cooperativista.

2.3.6. Valores Corporativos

» Lealtad: Compromiso con la institucion y sus integrantes.

» Responsabilidad: Cumplimiento con oportunidad y seriedad.

» Honestidad: Transparencia en el manejo de los recursos de la
organizacion.

» Solidaridad: Ayuda mutua y apoyo.

» Responsabilidad Social: Orientar para la preservacion del medio

ambiente y la sustentabilidad de las generaciones futuras

2.4. Analisis del Macro Ambiente

El estudio de los factores macro ambientales se realiza para determinar los
eventos mas importantes en la actividad de un pais, se parte de la interpretacion de
datos econdémicos, politico-legal, socio cultural, tecnoldgico y demogréafico, se
basa en datos obtenidos en el Banco Central del Ecuador, el Instituto Nacional de
Estadisticas y Censo y otras instituciones del sector publico. Ademas se hara

referencia del comportamiento que ha tenido el pais en los Gltimos afios.
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2.4.1. Factor Politico y Legal

Durante el afio 1999, Ecuador enfrento la crisis del Sistema Financiero Nacional
en donde se devaludé la moneda ecuatoriana que en ese entonces era el sucre y

adopta el délar como moneda nacional.

La politica de nuestro pais en la actualidad, ha tenido muchos cambios como la
aprobacién de la nueva Constitucion de la Republica del Ecuador 2008, después
en el afio 2011 se realiz6 la consulta popular en la cual se aprobd 10 preguntas por
los ecuatorianos. Sin embargo, para objeto de estudio se mencionaran aquellas

nuevas leyes mas importantes como son:

» Reformas tributarias: Como el impuesto a la salida de divisas (ISD), del
2% al 5%, anticipo minimo para el pago del impuesto a la renta, el
impuesto a las botellas plasticas no retornables, impuesto a los vehiculos y
motocicletas, segun el cilindraje y antigiiedad, entre otros.

» Politica laboral: Entre las nuevas politicas laborales mas importantes se
encuentran la licencia por paternidad, la infraccion penal por la no
afiliacion al IESS.

» EIl codigo Integral penal: En este cddigo se centran temas que mayor
debate generaron, dentro de ello se encuentra la mala préactica profesional,
el terrorismo, la calumnia, el femicidio, el plagio, el aborto, la violencia
intrafamiliar, el sicariato, y otros.

» El cambio de la matriz productiva: Significaria que el Ecuador ya no solo
dependa de la exportacion del petrdleo para el aumento del PIB, considera
que Ecuador va a ser quien produzca sus derivados de toda la produccién
Nacional. Aspira que hasta el 2033 sea un pais exportador de mineria,
productos industriales, ventas de servicios, turismo y dando valor

agregados en todos sus productos.
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Se considera como prioridad 14 sectores productivos y 5 industrias estratégicas
entre ellas se encuentran las siguientes:
CUADRO 2.1
SECTOR PRODUCTIVO DEL ECUADOR
SECTOR INDUSTRIA

Alimentos frescos y procesados
Biotecnologia (bioguimica y biomedicina)
Confecciones y calzado

Energias renovables

Bienes Industria farmacéutica

Metalmecanica

Petroguimica

Productos forestales de madera

Servicios ambientales

Tecnologia (software, hardware y servicios
informaticos)

Vehiculos, automotores, carrocerias y partes
Servicios | Construccion

Transporte y logistica

Turismo

Fuente: Secretaria Nacional de Planificacion y Desarrollo
Elaborado por: Las Autoras

CUADRO 2. 2
INDUSTRIA ESTRATEGICA DEL ECUADOR
Refineria
Astillero

Industria Petroquimica

Metalurgia (cobre)

Siderurgia

Fuente: Secretaria Nacional de Planificacién y Desarrollo
Elaborado por: Las Autoras

» La ley Organica de Comunicaciones; esta ley regula a los medios de

comunicacion, el objetivo es universalizar el derecho a la comunicacion
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quien brinde este servicio debe ser un periodista titulado, podré expresarse
y opinar libremente siendo responsable de lo que difundira y los
contenidos deben ser de caracter informativo, educativo y cultural.

> Ley de Economia Popular y Solidaria; controla a todas las cooperativas
que realizan intermediacion financiera, es una institucion que se encarga
de controlar y cuidar las actividades econdmicas y asi mantener mayor
estabilidad y solidez en el sistema financiero, ademas se encarga de

imponer sanciones.

Con respecto al ambito legal, las instituciones que realizan operaciones en
territorio nacional, deben cumplir con todas leyes, reglamentos, ordenanzas y

politicas para su buen funcionamiento.

De acuerdo con el analisis realizado el factor politico- legal, afecta de forma
positiva porque con el cambio que se proyecta realizar de la matriz productiva de
Ecuador, se debe aprovechar todas las oportunidades y para adaptarse al cambio y
seguir siendo competitivos, las personas en general deberan acudir a las
instituciones financieras a realizar préestamos para seguir creciendo en el mercado;
también podemos mencionar que afecta negativamente debido al implemento de
las nuevas leyes y organismos de control, es por ello que deberan cumplir a
cabalidad, para no ser sancionados un claro ejemplo la afiliacion al Instituto
Ecuatoriano de Seguridad Social (IESS) del personal, al incumplir con esta ultima

la entidad sera penalmente sancionada.

2.4.2. Factor Econdmico

El crecimiento econdmico del pais depende de varios factores entre los principales
promotores de crecimiento estan las constructoras, el comercio, la administracion
publica, la administracion empresarial, la manufactura, la exportacion de

productos primarios y el petréleo como su principal fuente.
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En el afio 2013 el crecimiento econdémico del pais refleja el 3.98% segun
estadisticas del Banco Centra del Ecuador, encontrandose en desaceleracion con
respecto a afios anteriores, esto puede ser causado por varios acontecimientos
como la baja inversion extranjera, la crisis mundial, entre otros. A continuacién se

detalla algunos indicadores que afecta a la economia.

» La Inflacion Anual:

Es el crecimiento continuo y generalizado de los precio en bienes, productos y

servicios en un determinado tiempo.

TABLA 2. 1
LA INFLACION PROMEDIO ANUAL
ANOS TASA PROMEDIO
ANUAL
2011 5.41%
2012 4.16%
2013 2.70%

Fuente: Banco Central del Ecuador
Elaborado por: Las Autoras

La tasa promedio anual registrada en el Banco Central del Ecuador, se considera
que la inflacion en el 2013 ha resultado ser la mas baja en consideracion a los dos
afios anteriores, lo que demuestra que la economia de los ecuatorianos tiene un

mejor desempefio.

> PIB Per cépita

Conocido como renta per capita que mide el desarrollo econémico de un pais en
un determinado tiempo es la relacion entre el PIB y el namero de habitantes de un

pais, esta correlacionado con la calidad de vida de las personas.
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TABLA 2.2
PIB PER CAPITA

TASA
PROMEDIO
ANUAL
2011 3,988
2012 4,124
2013 4,240

Fuente: Banco Central del Ecuador

Elaborado por: Las Autoras
En la tabla podemos observar que se registré un mayor crecimiento en este Gltimo
afio que representa un aumento del poder adquisitivo de los ecuatorianos. Los
componentes que aportaron al crecimiento econémico fueron la agricultura, la
industria y el sector de servicio. EI PIB Per Cépita en el Ecuador esta mejorando
lo que significa que el pais se esta desarrollando, se considera que el pais siga con

esta tendencia de crecimiento en los siguientes afios.

> Tasas de Interés

La tasa de interés activa representa aquellos valores que cobra las instituciones
financieras por los préstamos otorgados a los socios y los intereses que genera son

el principal ingreso econdémico para estas instituciones.

La tasa de interés pasiva es aquel pago que realizan las instituciones a sus

ahorristas por el dinero que se encuentra depositado.

La tasa de referencial son las establecidas por el Banco Central del Ecuador

La tasa activa referencial es el promedio ponderado semanal de las tasas de

operaciones de créditos.

La tasa pasiva referencial es la tasa nominal promedio ponderado semanal de

depdsitos.
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CUADRO 2. 3
TASAS DE INTERES

Tasas de Interés

NOVIEMBRE 2013 (*)

1.

TASAS DE INTERES ACTIVAS EFECTIVAS VIGENTES

Tasas Referenciales

Tasas Maximas

Tasa Activa Efectiva Referencial [% anual| Tasa Activa Efectiva Maxima  |% anual
para el segmento: para el segmento:
Productivo Corporativo 8.17 | Productivo Corporativo 9.33
Productivo Empresarial 9.53 | Productivo Empresarial 10.21
Productivo PYMES 11.20 | Productivo PYMES 11.83
Consumo 15.91 | Consumo 16.30
Vivienda 10.64 | Vivienda 11.33
Microcrédito Acumulacion Ampliadal 22.44 | Microcrédito Acumulacion Ampliadal 25.50
Microcrédito Acumulacion Simple 25.20 | Microcrédito Acumulacion Simple 27.50
Microcrédito Minorista 28.82 | Microcrédito Minorista 30.50

2.TASAS DE INTERES PASIVAS EFECTIVAS PROMEDIO POR INSTRUMENTO

Tasas Referenciales % anual Tasas Referenciales % anual
Depositos a plazo 4.53 | Depositos de Ahorro 1.41
Depositos monetarios 0.60 | Depositos de Tarjetahabientes 0.63
Operaciones de Reporto 0.24

3.TASAS DE INTERES PASIVAS EFECTIVAS REFERENCIALES POR PLAZO

Tasas Referenciales % anual Tasas Referenciales % anual
Plazo 30-60 3.89 | Plazo 121-180 5.11
Plazo 61-90 3.67 | Plazo 181-360 5.65
Plazo 91-120 4.93 | Plazo 361 y mas 5.35

Fuente: Banco Central del Ecuador
Elaborado por: Las Autoras
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La Superintendencia de Economia Popular y Solidaria (SEPS), promueve que
todas las entidades que se encuentran bajo su control, otorguen préstamos y
capten dinero de los clientes, con las tasas de interés fijadas por el Banco Central

del Ecuador, esto contribuira para mantener un equilibrio econémico en el pais.

» Producto Interno Bruto (PIB)

Conocido también como Producto Interno Bruto es la sumatoria del total de
bienes y servicio finales que se produce dentro del territorio nacional, es un
indicador que mide el crecimiento de la produccién de bienes y servicio en un

determinado tiempo por lo general en un afio.

TABLA 2.3
PRODUCTO INTERNO BRUTO

ARos Porcentajes
2011 8%
2012 4.8%
2013 4.5%

Fuente: Banco Central del Ecuador
Elaborado por: Las Autoras

En comparacion al afio 2011 se registrd ingresos considerables en la economia del
pais y a partir del afio 2012 ha tenido una tendencia decreciente, en referencia al
PIB 2013 Ecuador no tuvo un notable crecimiento en la economia, a pesar de ser
impulsado por el sector agricola, explotacién minera y carretera, sector industrial,

construccion, comercio, administracion pablica y el resto de servicio.

» Poblacion Econémicamente Activa (PEA)

La Poblacion Econdmicamente Activa (PEA) son todas aquellas personas en edad

de trabajar. Es decir la (PEA) son todas las personas mayores de una cierta edad

40



que tienen empleo o que, no teniéndolo, estan buscandolo o a la espera de alguno.
Ello excluye a los pensionados y jubilados, a las amas de casa, estudiantes y
rentistas asi como, por supuesto, a los menores de edad.
TABLA 2.4
POBLACION ECONOMICAMENTE ACTIVA (PEA)

Afios Porcentajes
2011 55.4%
2012 54.7%
2013 54.9% MARZO

Fuente: Banco Central del Ecuador
Elaborado por: Las Autoras

De la informacion presentada sobre el PEA, se observa que no han existido
significativos cambios porcentuales en estos Ultimos tres afios, se puede apreciar
que el ritmo de crecimiento poblacional varia con un minimo porcentaje con
relacion al 2012, ademas se ha podido determinar cinco actividades que han
generado poca ocupacion en el pais, estas son el sector industrial, inmobiliario,

financiero, salud y el servicio domesticos.

La poblacion econémicamente activa es un factor clave dentro de nuestro trabajo
de investigacion pues a través de él se puede conocer el porcentaje de personas
que se encuentran trabajando y por ende es favorable para poder colocar y

recuperar el dinero con rapidez y solvencia para toda institucion financiera.

2.4.3. Factor Socio Cultural

Cotopaxi es una provincia que habitian personas indigenas y mestizos que se
dedican a diferentes actividades laborales, aportando a la economia de la
provincia. Se producen alimentos como el maiz, cebada, papa, brécoli, trigo, y se

cultivan flores para exportacion.
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La fiesta popular que tiene la provincia es la Mama Negra, que se realiza en el
mes de noviembre en el canton Latacunga, siendo acogido por propios Yy turistas
que llegan de diferentes partes de pais a degustar esta fiesta; ademas se cuenta con
diferentes lugares turisticos en los cantones cercanos a la provincia y se pude
viajar en el tren crucero del Ecuador. Este factor es muy importante en nuestro
analisis porque podemos ver el entorno al cual dirigirnos y por ende tener una

vision de las posibilidades econdmicas que tienen los pobladores en la provincia

2.4.4. Factor Tecnoldgico

En la actualidad los cambios tecnologicos usualmente requieren de la entrada de
nuevos equipos, herramientas 0 métodos de automatizacion que ayuden a mejorar
los procesos en las organizaciones para optimizar los recursos y obtener mejores

resultados.

La tecnologia forma parte de toda organizacion en el procesamiento de datos, en
los sistemas de informacion, en la gestion y relacion con los clientes e incluso, ya,
en la creacion y desarrollo de nuevos productos y servicios, ademas ha generado
varios beneficios en las entidades financieras en lo referente a la banca electronica
y banca virtual. La tecnologia y la productividad son la cumbre del juego, la
capacidad de la tecnologia incrementa significativamente la productividad y es lo
que marca su liderazgo en su forma mas simple, mediante el uso de la tecnologia,
todo ello permitird una mejor interrelacion entre todas las areas de negocio sea

mas facil y rapida.

Actualmente los gerentes estan utilizando la tecnologia para mejorar sus
estrategias de servicio al cliente de tres formas: primero, la tecnologia puede
personalizar el servicio que antes era estandarizada, permite a la gerencia
individualizar el servicio para cada necesidad del cliente. En segundo lugar, la

tecnologia puede aumentar el servicio al proporcionar al cliente apoyo adicional
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relacionado con la adquisicion o el uso del producto; y por ultimo la tecnologia
puede transformar su negocio, es decir que permite a una organizacion desarrollar
practicas fundamentales nuevas para el negocio y reinventarse a si misma. La
tecnologia debe cambiar y a la vez estar a la par de las exigencias del cliente. La
mayoria de los primeros estudios sefialan esfuerzos encaminados al cambio

tecnoldgico.

Las tics y las redes sociales son utilizadas con mayor frecuencia por la mayoria de
las personas, ya que brindan mejores servicios, en las empresas se han
implementado software los cuales aporta con la automatizacion de los procesos

por lo que es indispensable su analisis

Este factor es importante porque se puede mejorar nuestros servicios cada dia de
acuerdo a las exigencias y necesidades del cliente para poder alcanzar una ventaja
competitiva con relacion a las demas instituciones que ofrecen los mismos

productos y servicios.

2.4.5. Factor Demogréfico

Este factor es tal vez es mas importante para todas las empresas debido a que
significa la cantidad de demanda posible que va a tener el producto y nos indica

las caracteristicas de los consumidores.

Cotopaxi, es una de las 24 provincias del Ecuador, localizada en la region sierra,
pertenece a la regién centro 3 comprendida también por las provincias de Pastaza,
Chimborazo y Tungurahua. Poblacion de la provincia de Cotopaxi segun el Gltimo

censo.
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TABLA 2.5
POBLACION DE COTOPAXI

Poblacién Mujeres Hombres ‘

| 409.206 210580 198.625 |

Fuente: INEC
Elaborado por: Las Autoras

Mortalidad en la provincia de Cotopaxi

TABLA 2.6
MORTALIDAD ANUAL DE LA PROVINCIA DE COTOPAXI

2019 1105 914

Fuente: INEC
Elaborado por: Las Autoras

Natalidad en la provincia de Cotopaxi

TABLA 2.7
NATALIDAD ANUAL DE LA PROVINCIA DE COTOPAXI

Total [N Hombres I Mujeresfi

6346 3234 3112

Fuente: INEC
Elaborado por: Las Autoras

Tasa de migracion de los ecuatorianos en el afio 2012

TABLA 2.8
TASA ANUAL DE MIGRACION
Mo_vimien_tos Sexo Ecuatorianos
Migratorios NUmero %

Hombres 529.091 51,60%

Entradas Mujeres 496.219 48,40%
Subtotal 1.025.310 100,00%

Hombres 525.324 51,39%

Salidas Mujeres 496.881 48,61%
Subtotal 1.022.205 100,00%

Fuente: INEC

Elaborado por: Las Autoras
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Segun los datos consultados en el INEC la provincia de Cotopaxi tienen una
poblacion total de 409.206 habitantes segun el ultimo censo, de los cuales 210.580
son mujeres y la diferencia son varones, ademas segln la cultura y costumbres el
mayor porcentaje de la poblacién se considera mestiza. La agricultura es la
principal actividad econémica, por lo cual el clima que se tiene actualmente esta
desfavoreciendo a los agricultores, los movimientos migratorios durante el 2012
entre entradas y salidas bordea el 50% para cada uno, también podemos decir que
la tasa de analfabetismo ha bajado del 17.6% al 13.6% con relacién al censo del
2001 y 2010, pero la tasa de desempleo ha disminuido en los ultimos afios este
factor es importante porque puede afectar el sistema financiero puesto que si las
personas no tiene ingresos, peor ain que puedan ahorrar o acceder a un crédito.
Una vez analizado cada uno de las variables se puede decir que este factor es de
vital importancia porque nos da a conocer el # de habitantes al cual podria prestar
sus servicios la cooperativa, pero siempre realizando un analisis respectivo para
asi poder mantener buenos resultados con respecto a cada uno de los indicadores

gue mantienen una institucion financiera

2.5. Analisis del Micro Ambiente

Para realizar el analisis del microambiente de la Cooperativa Coorcotopaxi Ltda.,
se deben identificar y considerar todos los factores que interactian de forma
inmediata con el funcionamiento de la institucion, pueden ser controlados mas
facilmente que los factores del macro ambiente. Los principales factores que se
encuentran dentro del micro ambiente son: los clientes, la competencia, los

proveedores.

La metodologia propuesta para el andlisis del microambiente es la Cadena de
Valor, esta se lo realizo mediante la indagacion en libros, consulta virtual y la
informacion proporcionada por la cooperativa, el esqguema que se presenta a

continuacion muestra cada una las actividades que se desarrollan en las areas.
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Al referirnos a este ambiente de la cooperativa, sirve para establecer que tan
favorable es el ambiente laboral y poder extraer todas aquellas fortalezas para
disminuir el efecto de las posibles amenazas, ademas encontrar las debilidades
que afectan a la entidad y tratar de anularlas o eliminarlas aprovechando las
oportunidades que se presentan.

Para la obtencién de la informacion de la entidad objeto de estudio se cont6 con la
colaboracion de los diferentes departamentos de la institucidn y cabe destacar que
se indago la planificacién estratégica de la cooperativa.

2.5.1. Factor Clientes

Para recopilar la informacion sobre los clientes, se trabajo directamente con el
Gerente de la cooperativa mediante una informal entrevista, para ello se indago en
el sistema la totalidad de socios con los que cuenta la cooperativa. Cabe indicar
que los clientes de la cooperativa representan la parte primordial, es por ello que
resulta indispensable dar una respuesta eficiente a sus demandas y por ende
satisfacer las necesidades, gestionando siempre cumplir las expectativas futuras y
asi asegurar mayor credibilidad como institucion, el cliente es el factor que debe

tener la mayor atencidn, cortesia y profesionalismo.

CUADRO 2.4
CLIENTES
Socios 1792
Clientes 1590

Socios 18
fundadores
Total 3400

Fuente: Cooperativa de Ahorro y Crédito Coorcotopaxi Ltda.
Elaborado por: Las Autoras

46



GRAFICO 2.1
CLIENTES

* TOTAL; 3400

SOCIOS
¥ SOCIOS,

¥ CLIENTES,
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- ®  SOCIOS
FUNDADORE
S, 18
*TOTAL ¥ SOCIOS = CLIENTES “®'SOCIOS FUNDADORES—

Fuente: Cooperativa de Ahorro y Crédito Coorcotopaxi Ltda.
Elaborado por: Las Autoras

GRAFICO 2.2
CLIENTES

o 70 de Socios
|
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¥ socios

* clientes

™ socios fundadores

Fuente: Cooperativa de Ahorro y Crédito Coorcotopaxi Ltda.
Elaborado por: Las Autoras

Una vez investigado el nimero de socios y clientes que tiene la Cooperativa se
determiné que la cooperativa inicia con 18 socios fundadores quienes han
aportado con un capital para dar inicio a sus actividades financieras; ademas
existe un mayor nimero de socios que representa el 53%, también tenemos 1500

clientes que representa el 47% del total de los socios.

» El Perfil de los Clientes

El perfil de los socios de la cooperativa se trabajo directamente con el area de
atencién al cliente mediante autorizacion de la gerencia, se procedio a revisar en

el sistema la informacién en donde se encuentra la actividad econémica.
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CUADRO 2.5
EL PERFIL DE LOS CLIENTES

Perfil de los clientes

Comerciantes
Microempresarios
Agricultores
Empleados publicos
Empleador Privados
Artesanos

Estudiantes
Fuente: Cooperativa de Ahorro y Crédito Coorcotopaxi Ltda.

Elaborado por: Las Autoras
Realizada la indagacion pertinente se determind que los socios de la cooperativa
dentro de sus campos ocupacionales se dedican a desarrollar multiples
actividades, representan un papel importante dentro del progreso econémico y

social de la provincia, fortaleciéndose como fuente de avance y progreso.
2.5.2. Factor Competencia

En el Sistema Financiero Ecuatoriano se encuentran bancos, cooperativas de
ahorro y crédito, mutualistas y sociedades financieras las cuales trabajan en base a
la Superintendencia de Bancos y seguros y otras en base la Superintendencia de
Economia Popular y Solidaria por eso es necesario mantenerse y sobresalir en el
mercado, es decir entregando un producto o servicio de calidad y asi poner en
practica todos los conocimientos y destrezas del ser humano en el ambito
personal, social o laboral para tener ventaja competitiva frente a la demanda. En la
provincia de Cotopaxi hay un gran nimero de cooperativas de ahorro y Crédito

pero las que son mas fuertes en el mercado son las siguientes:
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CUADRO 2.6
COMPETENCIA

INSTITUCION
Cooperativa de Ahorro y Crédito Cacpecco
Cooperativa de Ahorro y Crédito 29 de octubre Ltda.
Cooperativa de Ahorro y Crédito Andina Ltda.
Cooperativa de Ahorro y Crédito Ambato
Cooperativa de Ahorro y Crédito Chibuleo
Cooperativa de Ahorro y Credito kullky wasy
Cooperativa de Ahorro y Crédito San Francisco Ltda.
Cooperativa de Ahorro y Crédito Coop Indigena
Cooperativa de Ahorro y Crédito 9 de Octubre Ltda.
Cooperativa de Ahorro y Crédito El Sagrario Ltda.
11 Cooperativa de Ahorro y Crédito Sierra Centro
12 Cooperativa de Ahorro y Crédito Mushu Runa

Fuente: Cooperativa de Ahorro y Crédito Coorcotopaxi Ltda.
Elaborado por: Las Autoras
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Para determinar la competencia de la cooperativa se obtuvo la informacion de la
planificacion estratégica con el fin de conocer quiénes forman parte de la
competencia directa de la cooperativa, ademas se reviso boletines de la SEPS en
donde muestra que hay 76 cooperativas en la provincia de Cotopaxi lo cual indica
que hay una competencia fuerte por lo que debe realizar un estudio de mercado
frecuente en publicidad y ofertas, para asi ofrecer los mismos productos y

servicios en forma eficiente y alcanzar las metas propuestas.

2.5.3. Proveedores

Para determinar los proveedores de la cooperativa se contd con la colaboracion
del departamento de contabilidad, mediante la busqueda en el sistema se
identificd, los proveedores con algunos nombres y los productos que ofrecen a la
entidad. Nuestros proveedores son aquellas empresas o personas que realizan
actividades de comercio, para el abastecimiento de materiales, maquinas, insumos
y servicios, a fin que la institucion funcione al 100 por ciento. A continuacion se
detalla algunos de los proveedores de la Cooperativa de Ahorro y Crédito

Coorcotopaxi Ltda.
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» Proveedores Fijos

TABLA 2.9
PROVEEDORES FIJOS

SERVITEC Mantenimient_o y reparggic’)n de
maquinaria informatica
LATINA SEGUROS SOAT
MASTER VISION Facturas, retenciones
CNT Servicio telefonico
COPSUSERVICE Suministros de oficina

Fuente: Cooperativa de Ahorro y Crédito Coorcotopaxi Ltda.
Elaborado por: Las Autoras

Los proveedores fijos son indispensables para el buen funcionamiento de la

cooperativa.
> Proveedores Variables

CUADRO 2.7
PROVEEDORES VARIABLES

TVentas Teléfonos

Comisariato la “Estacion” Utiles de aseo y limpieza
Global Sytem Servicio de Guardiania
Comercial Tania Focos, lamparas.
Multicomercio Quevedo Reparacion de motos

Fuente: Cooperativa de Ahorro y Crédito Coorcotopaxi Ltda.
Elaborado por: Las Autoras

Representa aquellos que brindan bienes y servicios para complementar el servicio

que da la cooperativa.

Una vez investigado a los proveedores de la cooperativa, se puede determinar que
representan una fortaleza para la misma, porque siempre se debe contar con los
materiales, suministros, equipos de oficina y contar con los servicios, que son una
parte muy importante, para brindar servicios de calidad y satisfacer las

necesidades de los clientes.
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2.5.4. Cadena de Valor de la Cooperativa de Ahorro y Crédito Coorcotopaxi Ltda.

GRAFICO 2.3
CADENA DE VALOR DE LA COOPERATIVA DE AHORRO Y CREDITO COORCOTOPAXI LTDA.

Infraestructura y las Sucursales
Actividades > Gestion del Talento Humano
de apoyo
Avance Tecnolégico
Aprovisionamiento
Actividades Captacion  de r F
PR —%| ahorros Servicios
primarios ) ! Cartera Crediticia i0 Marketin -
inversiones e Recuperacion  de 9 Adicionales
. la Cartera
intereses

———
Fuente:Cooperativa de Ahorro y Crédito Coorcotopaxi Ltda.
Elaborado por: Las Autoras
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2.5.4.1. Actividades Primarias

> Captacion de Ahorros, Inversiones e Intereses

Esta actividad es la mas importante en una institucion financiera, la cual se
desarrolla mediante el ingreso de recursos financieros por medio de la captacion
en ahorro a la vista, depdsitos a plazo fijo y el ingreso de intereses por los créditos
concedidos, que representa la base fundamental para tener liquidez. Lo mas
importante para la cooperativa es asegurar la confianza de sus socios/clientes y su

lealtad se responde con estabilidad, seguridad y rentabilidad, operando de manera

eficiente.
GRAFICO 2.4
APERTURA DE CUENTA DE AHORROS
[[ Apertura de cuenta ]]
i Documentos ) N ” Recepcion ”
. hersonales -/
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Procesos apertura —
de la cuenta

™~

Modulo caja

1l

Impresos de la |L

Otros ingresos

~— I
Certificados

libreta

Fuente: Cooperativa de Ahorro y Crédito Coorcotopaxi Ltda.

Elaborado por: Las Autoras
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Esta actividad la institucion la realiza de forma permanente, inicia cuando el
cliente se acerca a la cooperativa con la necesidad de ahorrar su dinero el
procedimiento es presentar la copia de los documentos personales a color y el
pago del respectivo valor.

GRAFICO 2.5.
POLIZA E INVERSIONES
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|14 *
Entrega de la Pdliza a plazo
fijo

Fuente: Cooperativa de Ahorro y Crédito Coorcotopaxi Ltda.
Elaborado por: Las Autoras

Las inversiones lo podran realizar todas las personas en general, se procede ala
apertura del depdsito a plazo fijo para lo cual se debe abrir una cuenta en la
institucion. La tasa de interés de la pdliza es establecida en la entidad
comprendiéndose entre el 8% hasta el 12%, esto depende del monto y tiempo
determinado que se establece en la poliza. Ademas el cliente se lleva el
documento donde se especifica el monto, tiempo de culminacion de la pdliza, el

valor a recibir y el beneficiario en caso de muerte.
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> Cartera Crediticia

En esta actividad se realiza el analisis de los procesos que se necesita para brindar
cada uno de los servicios que ofrece la institucién y asi dar a los clientes los
créditos, para este proceso la COAC cuenta con un comité de crédito que evalUa,
analiza y aprueba los créditos solicitados, pero al dar un crédito existe la
posibilidad que los socios se atrasen o incumplan con los pagos en los plazos
establecidos.
GRAFICO 2.6.
CARTERA CREDITICIA
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Fuente: Cooperativa de Ahorro y Crédito Coorcotopaxi Ltda.
Elaborado por: Las Autoras
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» Recuperacion de la Cartera

Este proceso se realiza para la recuperacion de la cartera, donde es desempefiado
directamente por los cobradores de crédito, es importante que la COAC cuente
con procesos ya definidos de cobranza en cuanto mayor sea el recurso que retorna
para asi no tener un indice alto de morosidad. Existen retraso en los pagos lo que
frena el retorno del recurso financiero colocado, significa que no se ha realizado
un buen andlisis para otorgar un crédito por lo que se debe utilizar varios métodos
de cobranza como la cobranza preventiva, la cobranza extrajudicial y cobranza
judicial para asegurar el retorno del dinero colocado.
GRAFICO 2. 7.
RECUPERACION DE LA CARTERA DE CREDITO
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Fuente: Cooperativa de Ahorro y Crédito Coorcotopaxi Ltda.
Elaborado por: Las Autoras
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Los microcréditos concedidos en la cooperativa tienen un monto maximo de
5000.00 dolares. Los créditos se analizan minuciosamente, para apoyar al
crecimiento del agricultor, comerciante y la ciudadania en general. La cancelacion
de cada una de las cuotas de los créditos concedidos se realiza mensualmente, al
existir incumplimiento los oficiales tienen mecanismos de cobranza para asi no

tener inconvenientes con los clientes y no llegar a la parte judicial

» Marketing de la Cooperativa Coorcotopaxi Ltda.

Son acciones realizadas para proporcionar un medio por el cual los clientes
puedan adquirir el Servicio e inducirles a hacerlo, como publicidad, promocion,
fuerza de ventas, seleccion del canal, relaciones del canal y precio. La publicidad
que realiza la cooperativa para dar a conocer sus productos y sus servicios lo hace
mediante medios de comunicacion como son: la radio (color stereo), la tv (en el
canal 36), y también lo ejecuta a través de volantes.
GRAFICO 2. 8.
MARKETINGDE LA COOPERATIVA COORCOTOPAXI LTDA.

-
Marketing ]]
\.
\4
I \\ .
P iU Necesidad de la
i Requerimiento 2 Institucion
=
| Proformas Contratacion Necesaria ”
1
v T K Pago de respectivo
' Cheque o AN
1 - ’
i efectivo ,
L
: . Ingreso del Gasto / :
|:||:| Sistema ” ¢ Factura ,
\ 1
1

Fuente: Cooperativa de Ahorro y Crédito Coorcotopaxi Ltda.
Elaborado por: Las Autoras

56



La entidad en su esfuerzo de promocionar sus productos, utiliza material impreso

como tripticos, hojas volantes, camisetas para nifios y adultos, en fechas

especiales como el dia de la madre y fin de afio entrega presentes y realiza rifas de

electrodomésticos y obsequia calendarios

» Servicios Adicionales de la cooperativa Coorcotopaxi Ltda.

La intermediacion financiera no estd limitada solo a créditos y ahorros. La

basqueda de obtener ingresos en la cooperativa es la mejor alternativa para

alcanzar mejores resultados, se debe ofrecer servicios adicionales los cuales

ayudaran a mejorar los ingresos de la institucion.

____________

_____

Impresion del
documento

GRAFICO 2.9.
SERVICIO ADICIONALES DE LA COOPERATIVA COORCOTOPAXI
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Fuente: Cooperativa de Ahorro y Crédito Coorcotopaxi Ltda.

Elaborado por: Las Autoras
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2.5.4.2. Actividades de Apoyo

Son acciones que dan soporte a las actividades primarias y se apoyan entre si,
proporcionando todos los recursos necesarios los cuales cumplen varias funciones

de la institucion.

» Abastecimiento de Suministros y Materiales

La Cooperativa de Ahorro y Crédito “Coorcotopaxi” Ltda., como parte de su
abastecimiento cumple con las politicas escritas por el Consejo de

Administracion.

Estas politicas se encaminan segun el bien o servicio a ser adquirido, cuyos
montos deberan estar establecidos en el presupuesto anual. Si bien es cierto que
en el transcurso del afo, existen necesidades que no estan planificadas como la
compra (de un computador que sufrid6 un dafio) que no se encuentra en el
presupuesto, se lo realiza mediante autorizacion del Gerente de la Cooperativa

para poder adquirirlo

Antes de adquirir un bien o un servicio debe cumplir con los requisitos

preestablecidos en el reglamento.
Estos requisitos principales seran:

» Ficha de requerimiento técnico, la cual indica la necesidad de la entidad
para la adquisicidn del bien o servicio la cual debera ser justificado.

» Verificacion si el requerimiento consta en el presupuesto anual de trabajo.

» Cotizar por lo menos en tres instituciones el bien o servicio a adquirir

» Autorizacion mediante contrato para su adquisicion
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» Acta de satisfaccion del bien o servicio a adquirir

» Cancelacion segun acuerdo de contrato

GRAFICO 2. 10.
ABASTECIMIENTODE SUMINISTROS Y MATERIALES
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Fuente: Cooperativa de Ahorro y Crédito éoorcotopaxi Ltda.
Elaborado por: Las Autoras

» Avance Tecnoldgico

La Cooperativa, debido a su continua expansion tanto fisica como de informacion
ha manejado el sistema Administracion Financiera Contable AFC en estos dos
Gltimos afios, el programa Administrativo y Financiero permite de manera

efectiva, eficiente y eficaz mantener una informacion correcta y oportuna al
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momento que el socio lo requiera. Han existido momenténeas eventualidades que

han dejado sin acceso al sistema, debido a que la sefial del internet en uso en

algunos departamentos se ha quedado limitada.

Cabe destacar que el manejo del programa ha favorecido a la institucion debido a

que se encuentran conectadas las agencias con la matriz, por lo tanto se dispone de

la informacion de forma inmediata al momento requerido.

Los principales usuarios de la informacion salvaguardada bajo la tecnologia son:

YV V. V V V

Los socios

El Servicio de Rentas Internas

La Superintendencia de Economia Popular y Solidaria
Ministerio de Relaciones Labores

El Instituto Ecuatoriano de Seguridad Social

Gestion del Talento Humano

El reclutamiento inicia con la necesidad de cumplir una actividad especifica o

cumplir una obligatoriedad de proceso. La Cooperativa realiza el proceso de

reclutamiento del personal, entre las principales se encuentran:

>

Y

YV V V V V V

Necesidad de cubrir una plaza de trabajo.

Autorizacién para publicacion de requerimiento con el perfil indicado en
un diario de mayor circulacion

Tiempo vigente de recepcion de carpetas de los postulantes

Analisis de las carpetas por la comision de reclutamiento.

Entrevistas a postulantes seleccionados

Pruebas de actitudes y conocimientos.

Designacién del ganador

Firma del contrato
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» Legalizacion ante el Ministerio de Relaciones Laborales

GRAFICO 2.11.
TALENTO HUMANO
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Fuente: Cooperativa de Ahorro y Crédito Coorcotopaxi Ltda.
Elaborado por: Las Autoras
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El proceso de reclutamiento lo realiza el Gerente General de la institucion con el
Jefe de Agencia en el caso que la vacante exista en la agencia, este proceso es
realizado minuciosamente para encontrar el personal idéneo que cubra la plaza de
trabajo. Una vez integrado el personal al equipo de trabajo de la cooperativa se lo

instruyen con las actividades que las va a desempefiar.

» Infraestructuray las Sucursales

Representa la parte jerarquica de la organizacion donde se encuentra los ejes
fundamentales de la institucion, y ejerce control sobre los deméas departamentos y

asi tomen decisiones importantes.

Debido a la gran demanda crediticia la Cooperativa ha expandido su estructura a
los diferentes sectores (Latacunga, Salcedo, la Mana y Quito) para cubrir las

necesidades de los socios entre los principales se citan:

» Disponibilidad y Seguridad en los ahorros previstos
» Prontitud en satisfacer las necesidades crediticias

» Acceder a servicios adicionales como pago de Luz, Agua, Teléfono.

La infraestructura no es propia, lo que genera grandes desembolsos de dinero mes
con mes y que representan con el tiempo altos gastos para la institucién, sin
embargo al no tener un edificio propio no es impedimento para brindar servicios
de calidad a sus socios. ElI Organigrama Estructural esta distribuido de la siguiente

manera.
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GRAFICO 2.12.
ORGANIGRAMA ESTRUCTURAL DE LA COOPERATIVA DE
AHORRO Y CREDITO COORCOTOPAXI LTDA.

=

Fuente: Cooperativa de Ahorroy Crédito Coorcotopaxi Ltda.
Elaborado por: Las Autoras
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2.6. Andlisis e interpretacion de las entrevistas semi estructuradas
aplicadas al personal administrativos y operativo de la

cooperativa Coorcotopaxi Ltda.

N UNIVERSIDAD TECNICA DE COTOPAXI
; UNIDAD ACADEMICA DE CIENCIAS ADMINISTRATIVAS
Y HUMANISTICAS

CARRERA: INGENIERIA EN CONTABILIDAD Y AUDITORIA
ENTREVISTASEMIESTRUCTURDA PARA EL AREA DE CREDITOS

OBJETIVO

Obtener informacion de la Cooperativa de ahorro y crédito Coorcotopaxi Ltda.,
mediante una entrevista dirigida al responsable del area de créditos para poder

determinar la situacién actual
Fecha: 15/11/2014
1.- ¢Qué tipo de credito otorga?

La Cooperativa de Ahorro y Crédito Coorcotopaxi Ltda., en su afan de apoyar el
crecimiento de sus socios, ofrece los microcréditos para ayudar al pequefio y
mediano empresario. Estos microcréditos son otorgados segun la capacidad de

endeudamiento que tiene el socio
2.- ¢ Cual es el monto maximo y minimo que otorga?

Estos microcréditos son otorgados segun la capacidad de endeudamiento que tiene
el socio. EI monto maximo que ofrece la institucion es de 5 mil dolares y el
minimo es de 200 dblares, ademas se considerando los tiempos para el cual son

solicitados los préstamos.
3.- ¢ Queé procesos utiliza para otorgar un crédito?

Obtener los requisitos solicitados del socio y del garante
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Verificar la situacion del socio en el burd de crédito
La inspeccion al domicilio

Informe de inspeccién

Aprobacion por el Comité de Crédito

4.- ¢ Qué estrategia utiliza para la recuperacion de la cartera?

Llamar telefénicas al deudor y garante
Notificaciones al domicilio del deudor y garante

Acercamiento con las referencias personales que tiene en la institucion.

5.- ¢ Qué acciones legales aplica con clientes morosos.

Notificaciones judiciales al deudor y garante
Notificaciones extrajudiciales al deudor y garante

Analisis:

Realizada la entrevista a los encargados de crédito se pudo determinar cada una de

las estrategias que utilizan para colocar y recuperar los créditos y poder asi

desarrollar el andlisis respectivo.
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UNIVERSIDAD TECNICA DE COTOPAXI
°: UNIDAD ACADEMICA DE CIENCIAS ADMINISTRATIVAS
! Y HUMANISTICAS

CARRERA: INGENIERIA EN CONTABILIDAD Y AUDITORIA
ENTREVISTASEMIESTRUCTURDA PARA EL GERENTE GENERAL

OBJETIVO

Obtener informacién de la Cooperativa de ahorro y crédito Coorcotopaxi Ltda.,
mediante una entrevista dirigido al Gerente General para poder determinar la

situacion actual
Fecha: 16/17/2014
1.- ¢Cuéles son las funciones principales que usted desempefia?

Administrar y responder por los recursos que tiene la institucion
Representar a la cooperativa de forma legal, judicial y extrajudicial.
Cumplir y hacer cumplir las decisiones de los 6rganos directivos
Mantener actualizados los registros de certificados de aportacion

2.- ¢Cual es la actividad principal que realiza la institucion?
Intermediacion financiera y responsabilidad social con sus socios.
3.- ¢La Cooperativa cuenta con una vision y mision?

Si nuestra vision es: Ser una Institucidn competitiva que cuente con servicios
financieros solidarios de calidad, reconocida como entidad lider, solida y
confiable, impulsora de procesos productivos-econémicos con equidad de sus

asociados.

Si nuestra mision es: Promover el desarrollo integral de los Sectores Econdmicos
Populares y Solidarios a través de la prestacion de servicios financieros eficientes,
transparentes y oportunos, con responsabilidad social, que permitan el crecimiento

productivo-econémico sustentable de la comunidad.
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4.- ¢ Cuantos empleados trabajan actualmente en la cooperativa?

El nimero de empleados que prestan sus servicios son 18, distribuidos de la

siguiente forma

En la Agencia Quito laboran 4 personas
En la Agencia la Mané laboran 4 personas
En la Agencia Salcedo laboran 5 personas
En la Matriz estan laborando 5 personas

5.- ¢La Institucion proporciona capacitacién permanente al personal?

La cooperativa entrega capaciones a sus empleados segun el cronograma y el

presupuesto anual aprobado.
6.- ¢La cooperativa tiene una planificacion estratégica?

La Planificacion Estratégica, es una herramienta importante en los actuales
momentos para poder conocer e identificar la situacion en que se encuentra una
institucion frente a su medio interno y externo. Esto le permite a la vez algunas
alternativas estratégicas para poder enfrentar los problemas o amenazas y

aprovechar de mejor manera las fortalezas y oportunidades que se le presenten.

7.- ¢La cooperativa tiene claramente establecidos los objetivos que pretende

cumplir?

Mejorar los indices de liquides

Mantener el porcentaje minimo de morosidad
Fortalecimiento del patrimonio

Orientar los procesos a la satisfaccion de los socios
Mejoramiento en el clima laboral

Desarrollar la gestion de competencias

Asegurar el bienestar y seguridad en el trabajo

Implementacion de la gestién de riesgo integral
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8.-¢Qué porcentaje de rentabilidad se proyecta alcanzar en 5 afios?

La rentabilidad que se pretende alcanzar es del 40%, pero esto solo se lo lograra
con la colaboracion de todos, esto incluye los socios, los directivos y los
empleados. Ademas una mejora en cada uno de los servicios que ofrecemos
afiadira una plusvalia al trabajo que realizamos. Un soporte tecnolégico adecuado
permitird tener informado al socio y se ganard ain mas confianza de nuevos y
mayores depositantes. Cabe indicar en el afio 2013 logramos alcanzar una
rentabilidad del 22%

9.- ¢Cual es el porcentaje de crecimiento que se desea alcanzar en cinco afios

con relacién al N° de socios?

Segun el plan estratégico se proyecta el incremento de los socios en un 15%
anual, al termino del quinto afio se lograra tener incrementar un 75% de nuevos

SOcios.
10.- ¢Que es para usted EIl Balanced Scorecard?

Es una herramienta que va ayudar a lograr el cumplimiento de la vision y hacer

mejorar los procesos de la institucion.

11.- ¢ Cree usted que se debe realizar el Disefio Balanced Scorecard dentro de

la Cooperativa?

Si, el balanced scorecard constituiria la base obtener mejores y mayores resultados
dentro de la parte administrativa asi como la parte financiera. La institucion con
esta herramienta seria una de las pioneras para socializar las cuatro perspectivas

que en si mucho beneficia a la colectividad.
12.- ¢ Sabe si se ha realizado el Balanced Scorecard en la Cooperativa?

No es la primera vez que van a realizar este tipo de investigacién en la

Cooperativa
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Anadlisis:

En la entrevista que se realizo al Gerente General de la cooperativa de ahorro y
crédito Coorcotopaxi Ltda., nos manifiesta, cada una de las responsabilidades que
tiene, y las proyecciones que desean alcanzar en los proximos afios con relacion a

la parte financiera , clientes y empleados,
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2 UNIVERSIDAD TECNICA DE COTOPAXI

<
5 UNIDAD ACADEMICA DE CIENCIAS ADMINISTRATIVAS
. Y HUMANISTICAS

CARRERA: INGENIERIA EN CONTABILIDAD Y
AUDITORIA

ENTREVISTASEMIESTRUCTURDA PARA EL CONTADOR GENERAL

OBJETIVO

Obtener informacién de la Cooperativa de ahorro y crédito Coorcotopaxi Ltda.,
mediante una entrevista dirigido al Contador General para poder determinar la

situacion actual

Fecha: 19/11/2014

1.- ¢Con qué sistema trabaja la Cooperativa?

El sistema se llama Administracion Financiera Contable AFC
2.- ¢Conoce el plan estrategico de la cooperativa?

Si, el plan estratégico es la guia o el camino que la institucion debe seguir dentro

de un tiempo determinado
3.- Con qué frecuencia presenta los estados financieros a los administrativos?

Los balances se presenta a los organismos controladores cada mes, esto es el
concejo de Administracion, Consejo de Vigilancia, esto con la finalidad que
conocer el movimiento financiero que existe. Ademas estos se presenta a la

asamblea General una vez al Afo.

4.- Para presentar los informes financieros que tipo de indicadores utiliza.

Indicadores financieros

Indicadores de resultados
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5.- ¢Conoce que es el Balanced Scorecard?

Es una herramienta importante que traduce la estrategia y visién en un conjunto
de medidas de actuacion y trabaja con 4 perspectivas las cuales son financiera,

clientes, procesos internos y aprendizaje y crecimiento

6.- ¢Considera usted que el disefio del Balanced Scorecard es importante

para el desarrollo socioecondémico de la institucion?

Si, por que al contar nuevas herramientas se puede lograr la vision establecida de

la institucion

Analisis:

El Contador de la Cooperativa en la entrevista q se realizo responde de acuerdo al
margen de las preguntas lo cual indica que es una persona responsable y muy

ético a su profesion.
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2e UNIVERSIDAD TECNICA DE COTOPAXI

<
5 UNIDAD ACADEMICA DE CIENCIAS ADMINISTRATIVAS
. Y HUMANISTICAS

CARRERA: INGENIERIA EN CONTABILIDAD Y
AUDITORIA

ENTREVISTASEMIESTRUCTURDA PARA EL AREA DE ATENCION AL
CLIENTE

OBJETIVO
Obtener informacién de la Cooperativa de ahorro y crédito Coorcotopaxi Ltda.,

mediante una entrevista dirigido al responsable del area de atencion al cliente para

poder determinar la situacion actual
Fecha: 15/11/2014

1.- ¢Ha recibido capacitacion sobre atencion al cliente para mejorar prestar

de mejor manera sus servicios?

Si, debido a que es una herramienta indispensable y estratégica dentro de la
institucion, ademas la atencion al cliente es la primera carta de presentacion de la

institucion
2.- ¢Dentro de su area cumple con metas definidas?

Para cada area cumplir con sus metas es lo mas importante, pero en la actualidad
cumplir las mismas se ha convertido en un reto debido a la competencia, pues el
cliente primero se informa de los beneficios de cada institucion y ahi se torna

dificil el convencer la apertura de una cuenta.
3.-¢ Existe colaboracion de los comparieros dentro de area?

Cada colaborador tenemos definidas las responsabilidades y las actividades al
desarrollar nuestro trabajo. Al momento te tener ausencia de una persona en un

puesto de trabajo tenemos la obligacion de duplicar nuestras actividades y cubrir
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la plaza faltante. Esto limita desarrollar nuestro trabajo de la mejor manera pero

ayuda a tener un cliente satisfecho.

4.- ;Conoce claramente la mision y visién de la Institucion?

Si nuestra vision es: Ser una Institucion competitiva que cuente con servicios
financieros solidarios de calidad, reconocida como entidad lider, sélida y
confiable, impulsora de procesos productivos-econémicos con equidad de sus
asociados.

Si nuestra misién es: Promover el desarrollo integral de los Sectores Econémicos
Populares y Solidarios a través de la prestacion de servicios financieros eficientes,
transparentes y oportunos, con responsabilidad social, que permitan el crecimiento

productivo-economico sustentable de la comunidad.

5.- ¢Cumple con otras actividades diferentes a su cargo?

Si, segun el requerimiento de la institucion

Anélisis:

El encargado de atencion al cliente menciona q si cumple con otras actividades

diferentes a su area, y que si tiene capacitaciones, esta informacion ayudara para

el desarrollo de nuestro trabajo
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UNIVERSIDAD TECNICA DE COTOPAXI
UNIDAD ACADEMICA DE CIENCIAS ADMINISTRATIVAS Y HUMANISTICAS
CARRERA: INGENIERIA EN CONTABILIDAD Y AUDITORIA
FICHA DE OBSERVACION

FICHA DE OBSERVACION APLICADA A LA COORERATIVA DE AHORRO Y CREDITO COORCOTOPAXI

FECHA:10/10/2014

RESPONSABLES: LAS AUTORAS

AREAS RESPONSABLES

ASPECTOS A OBSERVAR ATENCION AL
CREDITO CAJA CLIENTE
Excelente Bueno Regular Excelente | Bueno Regular Excelente | Bueno Regular
Como es la atencién al cliente X X X
Como es la agilidad de respuesta del empleado hacia el socio X X X
Cual es el estado de las herramienta de trabajo de los empleados X X X

El espacio de trabajo est4 limpio y ordenado y con el

equipamiento necesario

La presentacion del persona es como es el ambiente de trabajo

Las carpetas de los socios contienen la documentacién completa

X | X| X| X

Las alternativas de cobros que han implementado es

Fuente: Cooperativa de Ahorro y Crédito Coorcotopaxi Ltda.
Elaborador por.: Las Autoras



CAPITULO 111l

3. PROPUESTA

“Disefio del Balanced Scorecard (Cuadro de Mando Integral) para la Cooperativa
de Ahorro y Crédito Coorcotopaxi Ltda., de da Provincia de Cotopaxi, del Canton

Latacunga Correspondiente al Periodo 01 de Enero al 31 de Diciembre del 2013”.

3.1. Justificacion

El Disefio del BALANCED SCORECARD (CUADRO DE MANDO
INTEGRAL) es una herramienta de control de la gestion administrativa financiera
que permite traducir la visidbn de la organizacion en objetivos estratégicos
medibles a través de indicadores financieros que permitan cumplir con las metas,
objetivos o planes de la entidad. Es decir ayuda a fortalecer su estructura
financiera y administrativa para poder lograr los objetivos propuestos a mediano y

largo plazo, a fin de incrementar su crecimiento en el mercado competitivo.

La investigacion tiene su origen en las propuestas técnicas de Robert S. Kaplan y
David P. Norton acerca del BALANCED SCORCAD” Cuadro de Mando
Integral” teoria que luego de un estudio exhaustivo a varias empresas, ha
considerado y agrupado variables de andlisis que permitiran obtener resultados

mas precisos que los que se utilizaban en afios anteriores, a los de la propuesta de

Kaplan y Norton
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La investigacion sera factible de realizarla por la facilidad de informacion que nos
proporciona la COOPERATIVA DE AHORRO Y CREDITO
COORCOTOPAXI LTDA, y por contar con fuentes bibliograficas disponibles,
para posteriormente dar posibles soluciones que ayuden a la entidad a tomar

acertadas decisiones.

3.2. OBJETIVOS

3.2.1. Objetivo General

» Disefiar el BALANCED SCORECARD (CUADRO DE MANDO
INTEGRAL) como una herramienta de control para la Cooperativa de

Ahorro y Crédito Coorcotopaxi Ltda.

3.2.2. Objetivos Especificos

» Definir la metodologia del BALANCED SCORECARD (CUADRO DE
MANDO INTEGRAL), para el desarrollo de la propuesta.

> Realizar el mapa estratégico de la institucion para determinar la estrategia
en cada una de las perspectivas.

» Disefiar el tablero de mando para la Cooperativa CoorcotopaxilLtda.
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3.3. Redefinicion de la Vision.

En la definicién de la visidn es necesario tener en cuenta algunos componentes:

CUADRO 3.1
COMPONENTES DE LA VISION
Componentes
Horizonte temporal de la visién 2018
Atributos usados por los demas para | Ser una institucion competitiva
describirnos reconocida
Impacto, productos y servicios Brindar  productos, servicios

financieros eficientes, transparentes
y oportunos de calidad

Los socios con un personal

Poblacion y mercados atendidos altamente capacitado
Valores y atributos Solida confiable
Evidencia medible de éxito Incrementar la rentabilidad

Fuente: La Investigacion
Elaborado por: Las Autoras

CUADRO 3. 2

Vision

Vision Actual Vision Redefinida

Ser una Institucion competitiva que | En el 2018ser una Institucion
cuente con servicios financieros | competitiva reconocida como entidad
solidarios de calidad, reconocida | sélida y confiable, que brinda
como entidad lider, solida vy | productos y servicios financieros de
confiable, impulsora de procesos | alta calidad, con un recurso humano
productivos-econdmicos con | altamente capacitado, para satisfacer
equidad de sus asociados. las necesidades de sus asociadosy asi
incrementar la rentabilidad de la

institucion

Fuente: La Investigacion
Elaborado por: Las Autoras



3.4. Redefinicion de la Mision

Para definir la mision es necesario tener en cuenta estos elementos claves.
CUADRO 3.3
COMPONENTES DE LA MISION

Componentes

Encabezado

Cooperativa de ahorro y Crédito
Coorcotopaxi Ltda.

Lo que hacemos

Intermediacion financiera

Como lo hacemos

A través de la prestacion de servicio,

con talento humano experimentado

Para quién lo hacemos

Para la comunidad en general

Porqué lo hacemos

Mejorar el bienestar de la comunidad

Fuente: La Investigacion
Elaborado por: Las Autoras

CUADRO 3. 4
MISION

Mision Actual

Mision Redefinida

Promover el desarrollo integral de los

y
solidarios a través de la prestacion de

sectores econdmicos populares

financieros eficientes,

y
responsabilidad social, que permitan

servicios

transparentes oportunos, con

el crecimiento productivo-
econdémico sustentable de la
comunidad.

La Cooperativa de Ahorro y Crédito
Coorcotopaxi Ltda., es una institucion
que promueve el desarrollo integral
de los sectores econdmicos populares
y solidarios a traves de la prestacion
de servicios financieros eficientes,

y
responsabilidad social, que permitan

transparentes oportunos, con

el crecimiento productivo-
economico sustentable, con talento
humano experimentado
comprometido para el desarrollo de la

comunidad.

y

Fuente: La Investigacion
Elaborado por: Las Autoras

78



3.5. Valores Corporativos

Lealtad:Es el resultado del compromiso la fidelidad, respeto y rectitud,

procediendo siempre en bien de la institucion y sus socios, clientes.

Responsabilidad: Virtud que caracteriza a nuestra institucion por el trabajo con
seriedad que se ha demostrado, tomando decisiones acertadas para satisfacer las

necesidades de nuestros socios, clientes.

Honestidad: Transparencia en el manejo de los recursos financieros, garantizando

el respaldo y seguridad

Solidaridad: Nuestro interés es ayudar y alcanzar la union y el progreso de

nuestros socios, clientes y la comunidad para conseguir todas las metas.

Responsabilidad Social: La responsabilidad de la cooperativa es con toda la
sociedad y especialmente con nuestros socios y clientes, quienes son la razon de la
existencia de la Cooperativa, respondiendo de esta manera al principio de la

universalidad

3.6. FODA de la Cooperativa de Ahorro y Crédito Coorcotopaxi
Ltda.

3.6.1. Factores Externos e Internos
3.6.1.1. Amenaza

» Mayor endeudamiento con paises extranjeros y disminucién de ingresos
para el Ecuador.
» Cambios climaticos que afectan al sector agricola y a la microempresa.

> Resistencia de algunos sectores a confiar en las cooperativas.
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» Incremento de nuevas leyes para el sector Financiero como la Ley de
Economia Popular y Solidaria (SEPS).

» Cambios acelerados en las reformas tributarias.

» El consumismo y la carencia del hbito de ahorro en la poblacion.

» Cambios en la economia mundial podria desacelerar el crecimiento del
pais.

> Poca inversidn extranjera y bajos indices de crecimiento para el pais.

» Re potenciacion de la competencia actual

> Bancarizacion de sectores alejados.

3.6.1. 2. Oportunidades

» Variaciones minimas en la inflacion que ha generado estabilidad en los
precios

» Incremento de la tasa de natalidad con relacion al ultimo censo realizado.

» Disminuciéon de los indices de migracion lo cual ha generado mayor
demanda de servicios financieros.

» Innovacion tecnologica y el incremento de redes sociales

» Tasas de interés referenciales dadas por el Banco Central del Ecuador para
todas las instituciones financieras

» Organismos de control que garanticen seguridad y buen uso de los
recursos.

» Estabilidad y mejora salarial

» Mayor tasa de empleo con relacion a los ultimos afios

» Nuevos organismos de control que ayuden a vigilar el acelerado
incremento de las cooperativas

» Ofertas atractivas de nuevos seguros para la cooperativa y los clientes

3.6.1. 3. Debilidad

» No cumple con todos los requisitos que solicita la Superintendencia de

Economia Popular y Solidaria (SEPS)
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No contar con infraestructura propia

Los trabajadores no cumplen con el perfil profesional
Falta de capacitacién al personal

Bajo presupuesto para la publicidad.

No se realizan un adecuado analisis de crédito.

YV V. V V V V

La red del sistema de informacién con limitaciones que en ocasiones

provoca molestias al cliente.

A\

No existe un departamento de riesgo.

A\

Mejorar el control en cajas

» No hay segregacion de funciones

3.6.1. 4.Fortalezas

> Lealtad de los socios de la cooperativa.

Y

Disponibilidad de recursos

Y

Contar con un gran nimero de proveedores para el abastecimiento de
suministros y para el buen funcionamiento de la cooperativa.

Personal comprometido al cambio.

Expansion de la cooperativa a través de nuevas agencias.

Innovacion de servicios financieros

La cooperativa trabaja en funcidn de un presupuesto establecido.

Sus establecimientos se encuentran en lugares estratégicos

YV V. V V V V

Incremento6 de la colocacion de créditos en los sectores agricola y micro
empresarial
» Comunicacion directa que existe entre todos los miembros de la

organizacion.

3.6.2. Desarrollo Estratégico Analisis FODA

El andlisis FODA es una herramienta que nos ayuda a determinar los factores

internos y externos de la cooperativa estos factores van a ser calificados mediante
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la matriz de confrontacion en la cual se califica de acuerdo a la importancia y a la
relaciébn que tenga con cada una de ellas, para ello se utilizd las siguientes

ponderaciones.

Escala de calificacion:

Relacién alta: 10
Relacion media: 5
Relacion baja: 1

Sin relacion: 0
Para establecer el nivel de relacion, las preguntas que nos guian son:

» Si acentué la fortaleza, ¢puedo aprovechar la oportunidad? ¢(En qué
medida?

» Sisupero la debilidad, ¢puedo aprovechar mejor la oportunidad? ¢En qué
medida?

» Siacentuo la fortaleza, ¢estoy, minimizando la amenaza? ;En qué medida?

» Sisupero la debilidad, ¢;minimizo la amenaza? ¢En qué medida?

Después se procede a escoger en la matriz de confrontacion las debilidades,
fortalezas, amenazas y oportunidades de mayor puntuacion con las cuales se va
trabajar para empezar con el disefio del Balanced Scorecard (Cuadro de Mando

Integral).
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MATRIZ DE CONFRONTACION

TABLA 3.1

Matriz de

Conformacion

Factores
Internos

Factores Externos

Oportunidades ¥ Amenazas suma

1 |o2 |03 |o4 |05 |06 |07 |08 |09 |010 Al _|A2 |A3 |A4 |A5 |A6 |A7 |A8 |A9 |Al0
= 5 1 | 10| 5 | 20| 0|5 [10| 5 [0 |7 [ 1] 1w0]|w0]s 1 1 0 5 | 10 [ 10 | 53 -
= 5 1 5 | 10 | 1 5 | 10 | 5 1| w0 [ | s 5 5 1 | 0 | s 1 5 | 10 [ 5 | 52 05
= 1 1 o | 0 | o 5 5 5 1 | 10 [ 33| o[ w0 | s || w01 1 1 | 0 [ o | 4 o
= 1 1 5 | 10 | s 5 1| 0 | 1 | 10 [ 4 | 1 1 5 5 5 0 1 5 5 5 | 33 82
Fortaleza  LES 5 1 5 | 10 | 10| 1 0 5 5 | 10 [ 52 | s 0 1 | 10 | 0 [ 1 0 o | 0 [ 10 | 4 -
F6 5 | o 5 | 10 | s 5 5 5 5 5 | s0 | o 0 5 1 3 0 0 1 | 0 [ 10 | 3 -
= o | o 1 5 5 5 | 10 | 1 1 5 | 1 | 1 5 0 1 | 0 | 1 1 0 5 1 | 2 -
= 1 1 1 | 10 | o 1 1 5 5 5 | 0 | 1 0 1 5 5 0 0 1 | 0 [ 5 | 28 -
- 5 1| 10 | s 5 5 | 10 | 5 5 | 10 | ee | 10| 10| 1 |10 | w01 0 1| 10| 10 | 63 o
Fio | 0 | o 1 5 5 1 0 5 1 1 [ | 1 0 1 5 5 1 1 5 5 1 | 2 4
5 28 | 7 | 43 | 80 | 46 | 43 | 47 | 56 | 30 | 76 | 456 | 25 | 41 | 34 | 53 | 69 | 11 | 5 8 | 57 | 380 | 836
D1 o [ o 1 1 [ 10 | 10 [ 5 1 [ 10 [ 5 | &8 [ 5 1 [0 [ 20 | 10 [ o 0 T | 10 [ 10 | & 100
b2 o | o 0 0 1 5 5 1 1 s | 18 | 1 5 | 10| 0] 10| o 1 1 | 10| 5 | s3 7
D3 5 1 5 1 5 1 1 5 5 s | & | o 0 5 | 10 | 1 0 1 0 5 5 | 2 61
D4 5 [ o | 10| s 5 | 10 [ o 5 1 1 | a2 | o 0 5 5 5 1 1 5 5 | 10 | a7 20
D5 o [ o | 20 | 0| 1 1 5 1 1 1 [ s | o 0 5 5 5 1 0 o | 0] 5 | a 61
D6 1 1 5 5 | 10 [ 10 ] s 5 5 1 |4 | s 5 5 | 10 [ 10| s 1 5 | 10| 10 | e 114
Debilidades | o | o 5 5 | o 0 1] o 0 1 | 2| o 1 5 5 5 0 1 1 | 0 [ 5 | 3 e
8 1 0 5 1 1 5 1 1 | 10| 5 |3 | 10]s 1 [ 10| 10| s 1 1 | 10| 5 | s8 %
56 o | o 1 5 1 5 0 1 1 1 [ 5| o R EEEEE 0 5 5 | 10 | st -
b | 5 | © 1 0 1 1 1 5 1 1 [ | o o | 10| 10| s 0 1 5 | 10 | 10 | st 67

5 17 | 2 | a3 | 33 | 3 | 4 [ 24 | 25 | 3 | 2 21 | 18 | 66 | 88 | 71 | 12 | 7 | 24 | 8 | 75

Total | 45 | 9 | 86 | 1138 | 81 | oL | 71 | 8L | 65 | 102 | 456 | 46 | 50 | 100 | 138 | 140 | 23 | 12 | 24 | 170 | 132

Fuente: La Cooperativa de Ahorro y Crédito Coorcotopaxi Ltda.
Elaborado por: Las Autoras
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3.6.3. Matriz FODA Seleccionado de la Cooperativa de Ahorroy

Creédito Coorcotopaxi Ltda.

INTERNO

EXTERNO

Fuente: La Cooperativa de Ahorro y Crédito Coorcotopaxi Ltda.

CUADRO 3.5

FODA SELECCIONADO DE LA COOPERATIVA

POSITIVO

FORTALEZAS

Incrementé de la colocacion de
créditos en los sectores agricola y
micro empresarial

Lealtad de los
cooperativa

socios de Ila

Disponibilidad de recursos

Expansion de la cooperativa a través
de nuevas agencias.

Innovacion de servicios financieros
Personal comprometido.

OPORTUNIDADES

Innovacion  tecnolégica y el
incremento de redes sociales

Ofertas atractivas de nuevos seguros
para la cooperativa y los clientes

Organismos de control  que
garanticen seguridad y buen uso de
los recursos.

Disminucion de los indices de
migracién lo cual ha generado
mayor demanda de servicios

financieros.

Tasas de interés referenciales dadas
por el Banco Central del Ecuador
para todas las instituciones
financieras

Estabilidad y mejora salarial

Elaborado por: Las Autoras

NEGATIVO

DEBILIDADES

No se realizan un adecuado analisis
de crédito

No cumple con todos los requisitos
que solicita la Superintendencia de
Economia Popular y Solidaria
(SEPS)

No existe un departamento de riesgo

Falta de capacitacion al personal

No contar con infraestructura propia
No hay segregacion de funciones

AMENAZAS

Re potenciacion de la competencia
actual

Cambios acelerados en las reformas
tributarias

Incremento de nuevas leyes para el
sector Financiero como la Ley de
Economia Popular y Solidaria
(SEPS),

Bancarizacion de sectores alejados.

Resistencia de algunos sectores a
confiar en las cooperativas.

Cambios climaticos que afectan al
sector agricola y a la microempresa
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3.6.3.1. Situacién Actual

Para determinar la situacion actual y la proyeccion a un afio y a cinco afios de la
cooperativa se procedid a calificar cada uno de los elementos del FODA

utilizando la siguiente escala

Escala de calificacion:

Ideal- mejor imposible-excelente expresion-Excede las expectativas- 3

Genial:

Por encima de la media- Mejor que la mayoria-No es habitual: 2
En la media-suficiente-expectativa mejorable: 1
No buena, puede generar problemas- se puede mejorar: 0
Incipiente: -1

» Factores Externos, Ponderacion de Oportunidades Actuales

CUADRO 3.6
PONDERACION DE OPORTUNIDADES ACTUALES

CALIFICA
Ne° CRITERIO / OPORTUNIDADES PESO| CION PxC
1 Innovacidn tecnologica y el incremento de redes
sociales 30 3 90
9 Ofertas atractivas de nuevos seguros para la
cooperativa y los clientes 35 2 70

3 | Organismos de control que garanticen seguridad
y buen uso de los recursos. 20 2 40

Disminucidn de los indices de migracion lo cual
4 |ha generado mayor demanda de servicios
financieros. 5 1 5

Tasas de interés referenciales dadas por el
5 |Banco Central del Ecuador para todas las

instituciones financieras 5 1 5
6 - . .
Estabilidad y mejora salarial 5 2 10
Fuente: La Cooperativa de Ahorro y Crédito Coorcotopaxi Ltda.
Elaborado por: Las Autoras 100 220
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» Ponderacion de las Amenazas Actuales

CUADRO 3.7
PONDERACION DE LAS AMENAZAS ACTUALES
NO CRITERIO / AMENAZAS peso | Gion | PXC
1 R nciacion de la competenci I
e potenciacion de la competencia actua 30 1 30
2 | Cambios acelerados en las reformas tributarias 10 1 10
Incremento de nuevas leyes para el sector
3 | Financiero como la Ley de Economia Popular y
Solidaria (SEPS), 25 1 25
4 Bancarizacién de sectores alejados. 15 0 0
5 Resistencia de algunos sectores a confiar en las
cooperativas. 10 1 10
6 Cambios climaticos que afectan al sector
Agricola y a la microempresa 10 0 0
Fuente: La Cooperativa de Ahorro y Crédito Coorcotopaxi Ltda.
Elaborado por: Las Autoras
100 75
» Factores Internos, Ponderacion de Fortalezas Actuales
CUADRO 3.8
PONDERACION DE FORTALEZAS ACTUALES
N° |CRITERIO / FORTALEZAS pEso |aion |PxC
1 | Incrementé de la colocacion de creditos en los
sectores agricola y micro empresarial 25 1 25
2 |Lealtad de los socios de la cooperativa al
momento de realizar créditos. 5 1 5
3 Disponibilidad de recursos 20 1 20
Expansion de la cooperativa a traves de nuevas
4 .
agencias. 20 1 20
5 | Innovacién de servicios financieros 20 1 20
6 | Personal comprometido.
10 1 10
E:J:Qgi; é_: Iggﬁpf;z;tixztgﬁa?horro y Crédito Coorcotopaxi Ltda. 100 100
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> Ponderacién de Debilidades Actuales

CUADRO 3.9
PONDERACION DE DEBILIDADES ACTUALES
N° |CRITERIO/DEBILIDAD PESO g%’{f'CA PxC
L 20 0 0

No se realizan un adecuado andlisis de crédito

No cumple con todos los requisitos que solicita
2 |la Superintendencia de Economia Popular y| 20 0 0
Solidaria (SEPS)

3 No existe un departamento de riesgo crediticio 15 0 0

4 Falta de capacitacion al personal 20 . 20

5 | No contar con infraestructura propia 15 0 0

6 No hay segregacion de funciones 10 0 0
Fuente: La Cooperativa de Ahorro y Crédito Coorcotopaxi Ltda. 20
Elaborado por: Las Autoras 100

3.5.3.2. Situacion a 1 Afio
» Factores Externos Ponderacion de Oportunidades Proyeccion a 1 Ao
CUADRO 3. 10
FACTORES EXTERNOS PONDERACION DE OPORTUNIDADES
PROYECCION A 1 ANO

N° | CRITERIO / OPORTUNIDADES pEso |aion | PxC
1 Innovacion tecnoldgica y el incremento de
redes sociales 30 3 90
9 Ofertas atractivas de nuevos seguros para la
cooperativa y los clientes 35 2 70
3 Organismos de control garantizan seguridad y
buen uso de los recursos. 20 2 40

Disminucion de los indices de migracion lo
4 | cual ha generado mayor demanda de servicios
financieros. 5 1 5

Tasas de interés referenciales dadas por el
5 |Banco Central del Ecuador para todas las

instituciones financieras 5 1 5
6 - . .
Estabilidad y mejora salarial 5 2 10
Fuente: La Cooperativa de Ahorro y Crédito Coorcotopaxi Ltda.
Elaborado por: Las Autoras 100 220
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» Ponderacion de las Amenazas proyeccion 1 Afio

CUADRO 3. 11
PONDERACION DE LAS AMENAZAS PROYECCION 1 ANO
N° |CRITERIO / AMENAZAS PESO gﬁﬁLnllFICA PxC
1 | Re potenciacion de la competencia actual 30 1 30
2 | Cambios acelerados en las reformas tributarias 10 5 20
Incremento de nuevas leyes para el sector
3 | Financiero como la Ley de Economia Popular y
Solidaria (SEPS), 25 1 25
4 | Bancarizacion de sectores alejados. 15 0 0
5 Resistencia de algunos sectores a confiar en las
cooperativas. 10 1 10
g |Cambios climaticos que afectan al sector
Agricola y a la microempresa 10 0 0
Fuente: La Cooperativa de Ahorro y Crédito Coorcotopaxi Ltda.
Elaborado por: Las Autoras
100 85
» Factores Internos Ponderacion de Fortalezas Proyeccion a 1 Ao
CUADRO 3. 12
FACTORES INTERNOS PONDERACION DE FORTALEZAS
PROYECCION A 1 ANO
N CRITERIO / FORTALEZAS pEso | cion | PXC
1 | Incrementd de la colocacion de créditos en los
sectores agricola y micro empresarial 25 2 50
2 . .
Lealtad de los socios de la cooperativa 5 1 5
3 | o
Disponibilidad de recursos 20 1 20
4 Expansion de la cooperativa a través de nuevas
agencias. 20 1 20
S -, L .
Innovacidn de servicios financieros 20 1 20
6 |Personal comprometido
10 2 20
Fuente: La Cooperativa de Ahorro y Crédito Coorcotopaxi Ltda.
Elaborado por: Las Autoras
100 135
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» Ponderacion de las Debilidades proyeccion a 1 Afio

CUADRO 3. 13
PONDERACION DE LAS DEBILIDADES PROYECCION A 1 ANO
N CRITERIO / DEBILIDAD pEso oo |PxC
1 No se realizan un adecuado andlisis de crédito 20 1 20
No cumple con todos los requisitos que solicita
2 |la Superintendencia de Economia Popular y| 20 1 20
Solidaria (SEPS)
3 | No existe un departamento de riesgo 15 0 0
4| Falta de capacitacion al personal 20 1 20
5 | No contar con infraestructura propia 15 0 0
6 |No hay segregacion de funciones 10 1 10
Fuente: La Cooperativa de Ahorro y Crédito Coorcotopaxi Ltda.
Elaborado por: Las Autoras 100 70

3.5.3.3. Situacién a 5 anos

» Factores Externos Ponderacion de Oportunidades Proyeccion a 5

ARo0S
CUADRO 3. 14

FACTORES EXTERNOS PONDERACION DE OPORTUNIDADES

PROYECCION A 5 ANOS

N© CRITERIO / OPORTUNIDADES pEso | cion | PXC
Innovacion tecnologica y el incremento de

1 |redes sociales 30 3 90
Ofertas atractivas de nuevos seguros para la

2 | cooperativa y los clientes 35 3 105
Organismos de control que garantizan

3 | seguridad y buen uso de los recurso 20 2 40
Disminucion de los indices de migracion lo
cual ha generado mayor demanda de servicios

4 | financieros. 5 2 10
Tasas de interés referenciales dadas por el
Banco Central del Ecuador para todas las

5 |instituciones financieras 5 2 10

6 |Estabilidad y mejora salarial 5 2 10

Fuente: La Cooperativa de Ahorro y Crédito Coorcotopaxi Ltda. 100 265

Elaborado por: Las Autoras
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> Ponderacién de las Amenazas Situacion a 5 Afos

CUADRO 3. 15

PROYECCION A 5 ANOS

FACTORES EXTERNOS PONDERACION DE OPORTUNIDADES

N° CRITERIO / AMENAZAS PESO CcAchlngrinA PxC
1 |Re potenciacion de la competencia actual 30 2 60
2 | Cambios acelerados en las reformas tributarias 10 5 20

Incremento de nuevas leyes para el sector
3 | Financiero como la Ley de Economia Popular y
Solidaria (SEPS), 25 2 50
4 | Bancarizacion de sectores alejados. 15 0 0
5 Resistencia de algunos sectores a confiar en las
cooperativas. 10 1 10
6 |Cambios climaticos que afectan al sector
Agricola y a la microempresa 10 0 0
El::gct;i; (Ij_: gggpfgitixﬁtgfaﬁhorro y Crédito Coorcotopaxi Ltda. 100 140

» Factores Internos Ponderacion de Fortalezas proyeccion a 5 Afos

CUADRO 3. 16

FACTORES INTERNOS PONDERACION DE FORTALEZAS

PROYECCION A 5 ANOS

N° |CRITERIO / FORTALEZAS pEso |cacion | PXC
Incremento de la colocacion de créditos en los
1 |sectores agricolay micro empresarial 25 3 75
Lealtad de los socios de la cooperativa al
2 | momento de realizar créditos. 5 1 5
3 | Disponibilidad de recursos 20 1 20
Expansion de la cooperativa a traves de nuevas
4 | agencias. 20 2 40
5 | Innovacion de servicios financieros 20 2 40
Personal comprometido.
6 10 3 30
E:J:Qgi; é_: Iggﬁpf;z;tixztgﬁa?horro y Crédito Coorcotopaxi Ltda. 100 210
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» Ponderacion de las Debilidades proyeccion a 5 Afios

CUADRO 3. 17
PONDERACION DE LAS DEBILIDADES PROYECCION A 5 ANOS

NO CRITERIO / DEBILIDAD pESo | oaGion | PXC

No se realizan un adecuado andlisis de crédito 20 2 40

No cumple con todos los requisitos que solicita
2 |la Superintendencia de Economia Popular y| 20 2 40
Solidaria (SEPS

3 | No existe un departamento de riesgo 15 1 15
4 | Falta de capacitacion al personal 20 1 20
5 | No contar con infraestructura propia 15 0 0
6 INo hay segregacion de funciones 10 1 10
Efaegi; cIj_ca;l gggpfgitixﬁtg::\horro y Crédito Coorcotopaxi Ltda. 100 125

3.6.3.4. Resultados del Analisis FODA para la Cooperativa de Ahorro y Credito

Coorcotopaxi Ltda.

Para realizar la grafica se ha toma los resultados finales de las proyecciones del
andlisis FODA vy asi se determinara en qué posicién se encuentra la cooperativa

para asi poder plantear estrategias que logren alcanzar con la mision propuesta.

TABLA 3. 2

RESULTADOS DEL ANALISIS FODA

LUEGO LUEGO
SITUACION| DEL1 DE 5
ACTUAL ANO ANOS
20 100 125| 210
75| 220 140| 265

Fuente: La Cooperativa de Ahorro y Crédito Coorcotopaxi Ltda.
Elaborado por: Las Autoras
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GRAFICO 3.1
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Fuente: La Cooperativa de Ahorro y CréditoCoorcotopaxi Ltda.
Elaborado por: Las Autoras
GRAFICO 3.2
CRECIMIENTO RAPIDO DEL MERCADO
RAPIDOCRECIMIENTO DEL MERCADO
C Cuadrante II > Cuadrante I
Desarrollo de Mercados Desarrollo de Mercados
. Penetracion en el Mercados Penetracion en el Mercado
. Desarrollo de Productos Desarrollo de Productos
. Integracion Horizontal Integracion vertical hacia adelante
. Desposeimiento Integracion vertical hacia atras
. Liquidacion Integracion Horizontal
) Diversificacion Concéntrica
POSICION POSICION
COMPETITIVA 'OMPETITIV.
DEBIL Cuadrante III Cuadrante IV Con F’.::;;.‘:; A
«  Atrincheramiento Diversificacion Concéntrica s
. Diversificacion Concéntrica Diversificacion Horizontal
. Diversificacion Horizontal Diversificacion Conglomerada
. Diversificacion Conglomerada Aventura Conjunta
. Desposeimiento
. Liquidacion
LENTO CRECIMIENTO DEL MERCADO

Fuente: La Investigacion
Elaborado por: Las Autoras
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La institucion se encuentra en el cuadrante Il en la que se determina que tiene
poca participacion en el mercado, mercados creciendo répidamente y que
demandan grandes cantidades de dinero para financiar su crecimiento, para ello

se ha desarrollado estrategias que forjen llegar al siguiente cuadrante.

3.6.4. Formulacion de Estrategias Segun el Cuadrante 11, Situacion

Actual de la Cooperativa

> Desarrollo de Mercado: Incrementar el nimero de socios, inversiones y
colocacion del micro crédito mediante acuerdos con instituciones para el
cobro del sueldo, decimos, jubilacion y otros, a traves un servicio eficiente
y aumentar la rentabilidad en la institucion.

» Penetracion De Mercado: Ofertar Créditos especiales a clientes con
calificacion tipo A, para asegurar el retorno de la inversién mediante un
eficiente servicio.

» Desarrollo De Producto: Implementar el cajero automatico para facilitar
el servicio y mantener la satisfaccion del cliente con la finalidad de
aumentar la rentabilidad de la institucion

» Diversificacion Horizontal: Contratacion de seguros que garantices
integridad a la cooperativa y los empleados para fortalecer la confianza de

nuestros clientes y la liquidez de la misma.
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3.6.4.1.Formulacion y Priorizacién de Estrategias Segun La Posicion Actual de la Cooperativa

CUADRO 3. 18
FORMULACION Y PRIORIZACION DE ESTRATEGIAS
Posibilidad | Posibilidad Posibilidad | Total | Aporte | Aporte | Total | Suma
de Inversion Recurso Tecnoldgica a la ala
Humano Apto Utilizarse Misién | Vision
Estrategias 40% 30% 30% 100 % | 40 % 60% | 100%

Incrementar el ndmero de socios,
inversiones y colocacion del micro crédito
mediante acuerdos con instituciones para el
cobro del sueldo, decimos, jubilacion y
otros, a través un servicio eficiente y
aumentar la rentabilidad en la institucion. 10 10 10 10 10 10 10 20
Ofertar Creéditos especiales a clientes con
calificacion tipo A, para asegurar el retorno
de la inversibn mediante un eficiente
servicio. 5 5 10 6.5 10 10 10 | 16,5
Implementar el cajero automatico para
facilitar el servicio y mantener la
satisfaccion del cliente con la finalidad de
aumentar la rentabilidad de la institucion 10 5 10 8.5 5 5 5 13,5
Contratacion de seguros que garantices
integridad a la cooperativa y los empleados
para fortalecer la confianza de nuestros
clientes y la liquidez de la misma. 10 10 10 10 10 5 75 | 175

Fuente: La Cooperativa de Ahorro y Crédito Coorcotopaxi Ltda.
Realizado por: Las Autoras
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3.7. Objetivos Segun las Perspectivas del Balanced Scorecard

Para determinar cada uno de los objetivos se realiz6 una reunion con el personal
administrativo de la institucion y las investigadoras, en el cual se proponer el
porcentaje de crecimiento que se desea alcanzar en un periodo determinado en
cada una de las areas de acuerdo a las cuatro perspectivas bésicas como son:
financiera, clientes, procesos internos y aprendizaje y crecimiento. El
planteamiento de los objetivos se desglosa de la vision institucional para asi

poder alcanzar la meta propuesta

3.7.1. Perspectiva Financiera

Incrementar hasta el 2018 en un 40% la rentabilidad, mediante la captacion,
colocacién y reduccidon de gastos, que permitird obtener liquidez, solvencia

para la institucion.

Este objetivo es un pilar fundamental, representa una base importante en la
cooperativa ya que son las actividades que realizan las instituciones que
pertenecen al sector financiero. Para optimizar sus recursos deben conjugar la
eficiencia y la efectividad que constituyen en cualidades directamente

relacionados con la productividad.

La rentabilidad obtenida en la cooperativa es distribuida de acuerdo a los
porcentajes de la normativa vigente en nuestro pais, y segun las politicas que
mantiene la instituciébn, como son la reparticion para los trabajadores,
administracion tributaria, gestion social, socios y administradores. Este objetivo
estratégico permitird incrementar la liquidez mediante un buen uso de las
captaciones en inversiones para colocar en los microcrédito y satisfacer las

necesidades de los socios y/o clientes.
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3.7.2. Perspectiva Clientes

Incrementar hasta 2018 en un 70% el numero de socios y/o clientes a través
de nuevas promociones publicitarias, ofreciendo productos y servicios

financieros de calidad.

Este objetivo constituye un pilar fundamental dentro de la institucion, ya que al
brindar mejor calidad en los productos y servicios que ofrece, se incrementara un
mayor numero de socios nuevos, ademds se lograra fidelidad de los socios

existentes, para asi alcanzar el objetivo propuesto dentro de la cooperativa.

3.7.3. Perspectiva Procesos Internos

Tener hasta el 2018 la mejor gestion por procesos administrativos y

operativos.

A través de este objetivo se busca fortalecer a la Cooperativa como lider en
servicios financieros, mediante una buena atencidn a sus clientes que son la base
para crecer y consolidarse como una institucion solida en el mercado, es necesario
realizar una correcta gestion administrativa y operativa para que exista un
correcto desenvolvimiento en cada una de las areas y asi tener un cliente
satisfecho lo cual generara ingresos econémicos a la institucion. EI incremento de
nuevos servicios financieros se los realiza en base a un estudio de mercado para

satisfacer las necesidades de los clientes.

3.7.4. Perspectiva de Aprendizaje y crecimiento

Lograr hasta el 2018 el 100% de cumplimiento del plan de capacitacion
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El trabajo en equipo es una estrategia que muchas empresas lo practican y poseen

resultados positivos, es por ello que se plantea la capacitacion permanente del

personal y una agilidad en el sistemas para mejorar la relacion laboral y brindar

servicios de calidad siempre mejor que la competencia.

3.8. Factores Criticos de Exito (FCE)

Los factores criticos de éxito de la cooperativa se los determina en base del

analisis FODA seleccionado, estos factores ayudan a determinar cada una de las

estrategias que se debe plantear para mejorar los procesos que maneja la

institucion. Por medio de ellos alcanzar los objetivos planteados y por ende la

vision de la institucion. A continuacion se detalla los factores criticos de éxito.

V V V V V V V V V V V V V V V V V

Lograr metas de colocacion

Reducir la morosidad

Confianza con el personal

Plan de capacitacion

Falta del departamento de riesgo

No tiene infraestructura propia

Disminuir la carga laboral

Mejorar el uso de los recursos existentes
Mejorar la atencion a los clientes

Sistema informatico interno

Presupuesto autorizado para incorporar nuevos servicios
Mejorar la gestion administrativa y operativa
Producto y servicio competitivo

Reforzar la campafa publicitaria
Cumplimiento de las normas tributaria
Crecimiento en el mercado

Incrementar la colocacion de créditos en el microempresa
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En el siguiente cuadro se clasificara cada uno de los factores criticos de éxito
(FCE)de la situacion interna y externa de la institucion acorde a las perspectivas
del balanced scorecard, para determinar los FCE que tienen mayor relevancia con
los cuales se van a trabajar en la propuesta de las estrategias para cumplir con los
objetivos planteados. Ademas los FCE se evaluaran con una ponderacion de si o
no, para determinar los de mayor relevancia los cuales van ayudar de guia para

formular las estrategias en el siguiente proceso.
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3.8.1. Identificacién de Factores Criticos de Exito

CUADRO 3. 19

FACTORES CRITICOS DE EXITO

Fundamental para | Requiere de Recursos

Cumplir con los|que tiene o quiere

Objetivos Conseguir la Es
N° FCE Internos Perspectiva Estratégico Cooperativa Es Medible | ejecutable
1 | Lograr metas de colocacion Clientes Sl Sl Sl Sl
2 | Reducir la morosidad Financiera Sl Sl Sl Sl
3 | Confianza con el personal Aprendizaje y crecimiento Sl Sl NO NO
4 | Plan de capacitacion Aprendizaje y crecimiento Sl Sl Sl Sl
5 | Falta del departamento de riesgo Procesos Internos Sl Sl Sl NO
6 | No Tiene Infraestructura Propia Procesos Internos NO Sl NO NO
7 | Disminuir la carga laboral Financiera NO Sl NO Sl
8 | Mejorar el uso de los recursos existentes Financiero Sl Sl Sl Sl
9 | Mejorar la atencidn a los clientes Clientes Sl Sl Sl Sl

Fundamental para | Requiere de Recursos

Cumplir con los|que tiene o quiere

Objetivos Conseguir la Es
N° FCE Externos Perspectiva Estratégico Cooperativa Es Medible | Ejecutable
1 | Sistema informético interno Procesos internos Sl Sl Sl Sl

Presupuesto autorizado para incorporar
2 | nuevos servicios Financiero Sl Sl Sl Sl
3 | Mejorar la gestion administrativa y operativa | Procesos Internos Sl Sl Sl Sl
4 | Producto y servicio competitivo Procesos Internos Sl Sl Sl Sl
5 | Reforzar la campafa publicitaria Clientes Sl Sl Sl Sl
6 | Cumplimiento de las normas tributaria Financiero Sl Sl NO Sl
7 | Crecimiento en el mercado Clientes Sl Sl Sl Sl
Incrementar la Colocacion de créditos en el

8 | microempresa Clientes Sl Sl Sl Sl

Fuente: Cooperativa de Ahorro y Crédito Coorcotopaxi Ltda.
Elaborado por: Las Autoras
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3.9. Estrategias

Para plantear las estrategias se toma encuentra los objetivos de cada una de las

perspectivas, con la finalidad de que cada estrategia planteada ayude a mejorar los

FCE vy asi alcanzar los objetivos de la institucion.
CUADRO 3. 20
DISENO DE LAS ESTRATEGIAS

publicitarias,

Perspe Objetivo Areas Factor Estrategias
ctiva Critica | Critico de
S Exito
Financi | Incrementar Financi | Presupuest | Generar nuevos productos
era era 0 y servicios e incrementar
hasta el 2018 en . -
autorizado | la rentabilidad de Ila
un  40% la para cooperativa.
- incorporar
rentabilidad, P
nUevos
median I rvici - .
ediante a servicios Utilizar herramientas de
captacion, gestion encaminadas al
colocacion manejo y optimizacion de
y Mejorar el | recursos de la institucion
reduccion de uso de | para reducir  costos
25105 Ue recursos operativos
g ' g existentes
permitira
obtener liquidez, Recuperacion de la cartera
. Reduccion | a través de personal
solvencia para la de Ia especializado en
institucion. morosidad cobranzas
Cliente | Incrementar Cliente | Producto y | Nuevas promociones de
S servicio los productos y servicio
hasta 2018 en un " P y ;
competitiv | que ofrece la cooperativa
70% el namero 0 para alcanzar un mayor
. ndmero de socios
de socios Yy/o
clientes a través
de nuevas . Ser oportuno y preciso en
fomociones Mejorar 12 | dar solucion de las
P atencion al | jnquietudes de los socios
cliente
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ofreciendo Crecimient | Ingresar  en nuevos
0 en el |segmentos de mercado
productos y -
mercado estimulando el ahorro y la
servicios captacion de inversiones
financieros  de Implementar  alianzas
calidad. Incrementa | estratégicas con  casas
r 1| comerciales para otorgar
colocacion | -r¢ditos
de creditos
en la
microempr
esa Incrementar la cartera de
créditos mediante
convenios con empresas e
instituciones
Disefiar créditos
Lograr especiales a socios con
metas de | calificacion A
colocacion
Proceso | Tener hasta el | Cliente | Sistema Optimizar  procesos Yy
S . |'s informatic | mejorar  tiempos  de
2018 la mejor . ] P
Interno o 0 interno respuesta.
S gestion por | Credito
S
procesos
administrativos Reforzar la | Fortalecer la cobertura de
campafa comunicacion
y operativos. publicitaria
Mejorar la distribucion
Mejorar la | del trabajo
gestion
administrat
z)vaerativa y Mejorar la gestion de
P proceso hacia el cliente
Aprend | Lograr hasta el | Talento | Capacitaci | Aumentar la
izaje Human | On roductividad de los
€ Y1 2018 el 100% de P
crecimi 0 empleados
ento cumplimiento
del plan de

Realizar capacitaciones a
la parte operativa y
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capacitacion administrativa para
mejorar su gestion.

Fortalecer una cultura de
cooperacion 'y  servicio
hacia el socio por parte
del personal.

Fuente: Cooperativa de Ahorro y Crédito Coorcotopaxi Ltda.
Elaborado por: Las Autoras

3.10. MAPA ESTRATEGICO

En la propuesta se utilizé el mapa estratégico que es una herramienta que permite
evidenciar la incidencia que tiene cada estrategia en el crecimiento y
funcionamiento de la Cooperativa ya que constituye un aporte conceptual muy
importante del balanced scorecard, ademéas ayuda a entender la coherencia y la
interaccion con cada una de las estrategias de acuerdo a cada perspectiva y asi
poder visualizar de una manera sencilla y alcanzar con los objetivos propuestos

por la institucion.

3.10.1. Matriz de Correlacion

Es una herramienta que ayuda a establecer el nivel de correlacion directa de cada
una de las estrategias entre si y asi obtener las combinaciones mas altas que se

graficaran en el mapa estratégico.
Escala de calificacion:

Relacion alta: 3
Relacion media: 2

Relacion baja: 1
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En esta matriz se ha llenado la parte inferior debido a que la parte superior se
compara con las mismas estrategias y se volver a colocar los mismos datos en la

parte superior e inferior de la matriz.

El mapa estratégico se construye con las estrategias las cuales se enlazan de
acuerdo a su grado de importancia, utilizando las cuatro perspectivas: Aprendizaje
y crecimiento, procesos internos, clientes y financiera hasta alcanzar la vision de

la cooperativa.
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CUADRO 3. 21
MATRIZ DE CORRELACION DE LAS ESTRATEGIAS DE LA COOPERATIVA

Generar nuevos productos y servicios e incrementar la rentabilidad de
El la cooperativa.

Utilizar herramientas de gestion encaminadas al manejo vy
optimizacion de recursos de la institucion para reducir costos

E2 operativos 3
Recuperacién de la cartera a través de personal especializado en

E3 cobranzas 3
Nuevas promociones de los productos y servicio que ofrece la

E4 cooperativa para alcanzar un mayor ndmero de socios 313(3

E5 Ser oportuno y preciso en dar solucién de las inquietudes de lossocios | 1 | 2 | 2 | 3
Ingresar en nuevos segmentos de mercado estimulando el ahorro y la

E6 captacion de inversiones 212(1]13]1
Implementar alianzas estratégicas con casas comerciales para otorgar
E7 créditos 21113 |[1]2

Incrementar la cartera de créditos mediante convenios con empresas e

ES8 instituciones 21112 (3f2]2]2

E9 Disefiar créditos especiales a socios con calificacion A 11112312 |2]2

E10 Optimizar procesos y mejorar tiempos de respuesta. 1121211 ]13]3[3]3]3

Ell Fortalecer la cobertura de comunicacion 2111|2222 |1]2]3

E12 Mejorar la distribucion del trabajo 11211122 |1]1]1(3]2

E13 Mejorar la gestion de proceso hacia el cliente 2122|212 |1]1]1 3

E14 | Aumentar la productividad de los empleados 11211121111 f1]3]3]|3
Realizar capacitaciones a la parte operativa y administrativa para

E15 mejorar su gestion. 11212122222 |2]|]2]2|2]3
Fortalecer una cultura de cooperacion y servicio hacia el socio por

E16 | parte del personal. 1211212211112 |2|2|2(|3]2

Fuente: Cooperativa de Ahorro y Crédito Coorcotopaxi Ltda.
Elaborado por: Las Autoras
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GRAFIC0O 3.3
MAPAS ESTRATEGICOS DE LA COOPERATIVA

Vision: Ser en el 2018 una Institucién competitiva reconocida como entidad sélida y confiable, impulsora de procesos productivo-econémicos con equidad de sus

asociados brindando productos y servicios financieros de calidad con un recurso humano altamente capacitado y motivado, que permita incremento de
socios/clientes y la rentabilidad de la institucion.

Estrategia: Incrementar el nimero de socios, inversiones y colocacion del micro crédito mediante acuerdos con instituciones para el cobro del sueldo, decimos,
jubilacién y otros, a través un servicio eficiente y aumentar la rentabilidad en la institucion.

Perspectiva Financiera

1- Generar nuevos
productos y servicios
e incrementar la
rentabilidad de la
cooperativa.

2.-Utilizar  herramientas
de gestion encaminadas al
manejo y optimizacion de
recursos de la institucion

3.-Recuperacion de la
cartera a través de
personal especializado
en cobranzas.

Perspectiva Clientes

4.- Nuevas
promociones de los
productos y servicio

5.-Ser oportuno y
preciso en dar

9- Disefiar

créditos
solucion de las que t_Ofrece la < especiales a
inquietudes de los cooperativa para socios con

S0Cios alcanzar un mayor

calificacion A

6.-Ingresar en

7.-Implementar
nuevos

alianzas

8. Incrementar el

as portafolio de
segmentos de estratégicas con colocaciones
me_rcado casa comerciales mediante
estimulando el para otorgar convenios con
ahorro  y la o

captacion de CPIESEs :

Perspectiva De Procesos Internos

10.- Optimizar
procesos y mejorar
tiempos de respuestas

12.-Mejorar 13.-Mejorar la
4 distribucién  del gestion de
(lzi.b:r%ztraalecer (:Z trabajo proceso hacia el
HeagEe cliente
comunicacion

Perspectiva De Aprendizaje Y Crecimiento

14. Aumentar la
Productividad de los
empleados

16.-Fortalecer una

15.-Realizar cultura deﬁ,
capacitaciones a cooperacion y
la parte operativa servicio hacia el
y administrativa s0cio por parte
para mejorar su

del personal

Fuente: La Cooperativa de Ahorro y Crédito Coorcotopaxi Ltda.
Elaborado por: Las Autoras
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Al realizar un programa de capacitaciones, se fortalecera la cultura de cooperacion
y servicio hacia el socio es decir, se va alcanzar la productividad de todos los
empleados, buscando siempre fortalecer la cobertura de comunicacién con una
adecuada distribucién de trabajo, renovando la gestion de procesos hacia el cliente
y mejorando tiempos de respuesta, lo cual permitira ser oportuno y preciso con los
socios, para poder ingresar en nuevos segmentos de mercado, estimulando el
ahorro y la captacion de inversiones, mediante alianzas estratégicas con casas
comerciales y convenios con empresas y asi ofertar créditos especiales a socios

con calificacion A, con la finalidad de incrementar nuevos socios-clientes.

Se debe utilizar herramientas de gestion encaminadas al manejo y optimizacion de
recursos, recuperacion de cartera y el incremento de la rentabilidad de la
institucion. Finalmente todo esto empujara al logro de la estrategia final y se

cumplira con la vision establecida.

3.11. Construccioén del Cuadro de Indicadores

A través del cuadro de indicadores se puede observar el desempefio de los
indicadores y contar con elementos suficientes para tomar decisiones en la
busqueda de los objetivos propuestos

GRAFICO 3. 4

CUADRO DE INDICADORES

Perspectiva Indicador Formula

s

2

e Retorno sobre activos UtilidadNeta
g ROA=——
.E ActivoTotal
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Retorno sobre patrimonio

Utilidad Neta
ROE = —— 100
Capital

Eficiencia Microeconémica

_ Gast.Opera. Estim.

Clientes

E.M = —x 100
Total Act. Promedio
indices de morosidad M = Carteravencida
’ Total Cartera
SN Socios /Clien. Nuevos 100
. = *
Total Socios/Clien.
% de Socios/Clientes
Nuevos
% Quejas Atendidas % Quejas Aten, = N° de quejas resueltas 100

*
N° de quejas resibidas

Crecimiento de Inversiones

Dep6, P, Fijos = Inv. AhoActual — Inv. Aho Anterior

N° De Alianzas Estrategias
con Casas Comerciales

N° De Alianzas Firmadas con Casa
Comerciales

N° De Convenios con

Empresas

N° De Convenios Firmados con
Empresas

% Provision de la Cartera

% P Cart Provic. Incobr. 100
. =%
o Frov.tar Total Créditos

Procesos

Internos

Eficiencia del Tiempo

. Tiempo Real
Efic.Tem =

Tiempo estimado




Gasto Publicidad

— X« 100
Total Inversiones

Gasto.Publi =

Eficiencia de Comunicacion

Gasto Publicidad
Gasto. Publi, = ————— % 100
Total Colocaciones

ivi Metas Cumplidos
Productividad ~ de 0S| b 4uctividad = p +100
Empleados Metas Proyectadas

Tiempos de Respuesta Tiem. Resp. Creditos = — - E1Teg. aTiempo
Total Créditos Entregados

Gasto Personal

= % de Gasto Pers. =
S Activo Total
qé) % de Gastos Personal
'S
% Gast. C Gasto Capacitacion
ast. Lapac =
q>; o & N° de empleados
= % Gasto Capacitacion
N
S
<
o
Q.
<
% de Desempefio % de Desempefio

Fuente: Investigacion
Elaborado por:Las Autoras

3.12. Propuesta del Tablero de Mando para la Cooperativa de

Ahorroy Crédito Coorcotopaxi Ltda.

Se ha considerado la elaboracién del BSC para la Cooperativa de Ahorro y
Credito Coorcotopaxi Ltda., puesto a que requiere el desarrollo de indicadores,

metas y medios para medir las estrategias.

Los beneficios que se lograra alcanzar con el disefio del Cuadro de Mando

Integral en la Institucidn se pueden integrar en cuatro conceptos:
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> Relacionar la estrategia con su ejecucion definiendo objetivos en el corto,
medio y largo plazo

» Tener una herramienta de control que permita la toma de decisiones de
manera agil.

» Comunicar la estrategia a todos los niveles de la organizacion
consiguiendo asi alinear cada una de las areas.

> Tener clara la visién institucional que se desea alcanzar.

El Balanced Scorecard se construye mediante las cuatro perspectivas que son la
perspectiva financiera, perspectiva de procesos internos y la perspectiva de
aprendizaje y crecimiento, incluye las estrategias relatadas en el mapa estratégico,
con la aplicacion de los indicadores que se presentan en el grafico N° 3.4 el cual
se presenta en el cuadro de mando integral, ya que constituye el soporte para la
mediacion de las estratégicas. Se puede encontrar una variedad de indicadores y
posiblemente que demuestre la situacion de la institucion, sin embargo no todos
ellos demostraran los resultados que se esperan con la determinacion de

estrategias.

Dentro de la propuesta incluye la fijacion de metas las mismas que son el
resultado de la aplicacion de cada uno de los indicadores, esta se demuestra a
través de una semaforizacion que a continuacion se detalla: alerta verde es cuando
la institucion estd cumpliendo al 100% con la estrategia, alerta amarilla es cuando
la institucion cumple con las estrategias propuestas, alerta roja es cuando la
institucion esta por debajo de la meta. Ademas el paso final del disefio del
balanced scorcard es la formulacién de iniciativas las mismas que ayudaran a

lograr la vision de la cooperativa.
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CUADRO 3. 22
PROPUESTA DEL TABLERO DE MANDO, PARA LA COOPERATIVA DE AHORRO Y CREDITO COORCOTOPAXI

LTDA.
Estrategias Indicador Formulas U. METAS Areas Iniciativas
I\D/Ieedi Limite | Limite | Limite | Responsable
da | Inferior | Base | Superi
or
Generar nuevos | Retorno Sub Gerencia | Creacion de
UtilidadNeta H H

prod_u<_:tos y sob_re ROA = ——==—-+100 Flnanu_era y | Nuevos

servicios e | activos % 0,59 0,69 0,8 Gerencia Productos

incrementar  la General y/o

rentabilidad de la Servicios

cooperativa. Retorno Sub Gerencia | Educar  al

sobre Financiera y | cliente en

< patrimonio | o _ UtilidadNeta % | 574 8,46 | 11,17 | Gerencia finanzas
5 Capital General familiares
O | Utilizar Eficiencia Analizar el d
<ZE herramientas de | Microecon Sub Gerencia | estino del ga
Z | gestion Omica Gast. Opera. Estim. Financiera stoy
- . EMl=—F——F——%100 .. .
5('— encaminadas  al Total Act. Promedio % 12,04 16,85 | 21,66 la eficiencia
S | manejo y de
~ | optimizacion de los procesos
8 recursos de la operativos
o | institucion  para
(%] .
@ | reducir costos
L operativos
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Recuperacion de

indices de

ahorro y la
captacion de
inversiones

Dép.P.Fijo = Inv. Actual — Inv. Anterior

la cartera a través | morosidad I.M:%*loo Sub Gerencia | Plan de
de personal % 3,86 4,91 9,81 | de Negocios Yy | recuperacion
especializado en Comité de | de cartera
cobranzas Crédito vencida
Incrementar % de s.N=S"Tcéf:l/sil:$/’\:l‘i‘;"s*100 % | 16,67 | 24,70 | 32,73 | Oficina Creacion de
nuevos socios/clie ' Operativas una sucursal
socios/clientes ntes
NUEevos
Ser oportuno y | % Quejas Areas Medias | Capacitar al
prfcigg e(;l (?ar atendidas % Quejas Aten. =E‘;Z;—bga1oo perspr)al er;
solucion de las servicio a
inquietudes  de % 62,05 76,39 | 90,27 cliente
o los socios enfocando la
- importancia
< de un
3 servicio agil
O y oportuno
<>‘: Ingresar en | Crecimient sub Gerencia | Plan de
~ | nuevos mercado | 0 de $ | 108281, | 216565 | 324849 | de Negocios Marketing
(uﬂ estimulando el | Inversiones 12 23 3
7
ad
L
o
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Implementar N©° de Sub Gerencia | Plan de

alianzas Alianzas _ o de Negocios Marketing

estratégicas con | con casas | N°  Alianzas  Estrategicas

. . Firmadas con Casa Comerciales

casa comerciales | comerciale N° 1 2 3

para otorgar | s

crédito

Incrementar el | N° De Sub Gerencia | Plan de

portafolio de | Convenios de Negocios Marketing

colocaciones con N° de Convenios Firmados con | o 1 2 3

mediante empresas | 6MPresas

convenios  con

empresas

Ofertar créditos | % _ Sub Gerencia | Plan de

especiales a | Provision % Provi. Cart. = % 100 de Negocios Marketing

socios con | de la N° 2,85 3,57 4,27

calificacion A Cartera

g Optimizar Efici_encia TiemboRedl Areas Medias | Capacitar al

< IH procesos y | del tiempo Efic. Tie = — 7‘]; — perspr)al en
S 2 mejorar  tiempos lempo Estimado servicio al
— d de respuestas % 0,75 0,50 0,50 cliente
(uﬂ S enfocando la
o d importancia
@ ¢ de un
H_J 8 servicio agil
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Gasto Pubilidad Sub Gerencia | Plan de
Gasto. Publi = - % 1,03 1,94 2,84 | de Negocios y | publicidad y
* 100 Sub Gerencia | promocién
Fortalecer la | Eficiencia Financieras
cobertura de | de Gasto Publicidad Sub Gerencia | Plan
comunicacion comunicaci |  Gasto.Publi.= -~~~ de Negocios y | Marketing
on *100 % 0,61 1,94 3,26 | Sub Gerencia
Financieras
Mejorar la | Productivi MetasCumplidas Gerencia Ubicacion
distribucion  del | dad de los | Preductividad = o adas General del personal
trabajo empleados *100 % 67,34 68,55 | 69,77 acorde a su
perfil
profesional
y a la
experiencia
Oficinas Plan de
Mejorar la | Tiempo se - . Operativas capacitacion
gestion de | respuesta T.Resp.Créd = ot ToEe | 0h | 0,84 0,93 | 0.98 sobre

proceso hacia el
cliente

* 100

atencion al
cliente
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PERSPECTIVA APRENDIZAJE Y CRECIMIENTO

Aumentar la Gerencia Plan de
productividad de % Gas, per = LoStoPersonal General capacitacion
los empleados e | % de Gasto Activo total % 4,48 8,39 | 12.29 al
incremento de la | Personal empleados
rentabilidad
Plan de

Realizar capacitacion
capacitaciones a | Gasto Gast. Capac = _0Sto Capacitacion $ 1,40 44,82 | 88,23 | Gerencia al personal
la parte operativa | capacitacio N® Empleados General
y financiera para | n
mejorar su
gestion

Hoj | Hojas Hojas | Hojas | Gerencia Promover en
Fortalecer  una | % de as de de de General el personal
cultura de | Desempefi % deDesemperio de | registro | registro | registro un alto
cooperacion y|o regi S S S sentido a la
servicio hacia el stro calidad y
socio por parte servicio
del personal social

Fuente: Investigacion
Elaborado por: Las Autora
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En el tablero de comando de la cooperativa se utiliz6 cada uno de los indicadores
de acuerdo a las estrategias planteas en los cuadros anteriores; para determinar el
limite superior e inferior se utilizd los balances 2012 y 2013 proporcionados por
la institucion, posteriormente se usé Microsoft Excel para aplicar las formulas y
obtener asi los resultados y asi poder interpretar los resultados de un periodo a

otro.
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3.13. Conclusiones

> En la Cooperativa de Ahorro y Crédito Coorcotopaxi Ltda., se determind
que la planificacion estratégica actual no se encuentra bien estructurada lo
que afecta el cumplimiento de objetivos planteados y la cuantificacion real

de sus metas.

> Para el andlisis interno de la institucién se utiliz6 una herramienta de
gestién como la cadena de valor la cual demuestra en forma detallada cada
uno de los procesos que realiza la institucion para asi generar valor

agregado al producto o servicio que se ofrece al cliente.

» En el diagnostico situacional que se desarrolld en la Cooperativa de
Ahorro y Credito Coorcotopaxi Ltda., se observd que existen falencias en:
atencion al cliente, capacitacion al personal, analisis para otorgar y

recuperar créditos.

» Para la elaboracion del Balanced Scorecard (Cuadro de Mando Integral) se
desarrollé estrategias en base a los factores criticos de éxito ( FCE )las
cuales van ayudar a cumplir con las metas establecidas en la institucion a

mediano y a largo plazo

> El mapa estratégico se construyd con las estrategias seleccionadas en la
matriz de correlacion de acuerdo a su importancia, la interaccion de las
estrategias van de acuerdo a las perspectivas del Balanced Scorecard de
abajo hacia arriba para alcanzar la estrategia meta y por ende la vision de

la institucion.

» Para construir los indicadores se trabajo directamente con las estrategias
seleccionadas, estos indicadores ayudaran a monitorear el cumplimiento
de los objetivos planteados en la Cooperativa de Ahorro y Crédito

Coorcotopaxi Ltda.
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> El disefio del Balanced Scorecard (cuadro de mando integral) permitira a
los funcionarios y directivos de la institucion mejorar e innovar los
procesos administrativos y operativos a traves de las estrategias planteadas
para asi entregar a nuestros socios un producto o servicio de calidad

> La planificacion estratégica de la institucion es una herramienta clave para
el disefio del Balanced Scorecad pues a través de ella se conoce los
objetivos metas, estrategias y areas responsables para posteriormente
redefinir técnicamente los objetivos, las estrategias y cada uno de los

indicadores que se va utilizar para la medicion de resultados.

» El Balanced Scorecard (Cuadro de Mando Integral) es una herramienta de
control de la gestion Administrativa Financiera que va permitir mejorar los
procesos en forma eficaz y eficiente, para alcanzar la productividad de la
cooperativa a través de las cuatro perspectivas que son: la financiera,
clientes, procesos internos, aprendizaje y crecimiento, para mejorar la

toma de decisiones de nivel gerencial.

3.14. Recomendaciones

» Estructurar de mejor manera su planificacion estratégica y hacer el
seguimiento adecuado la cual permitira la puesta en marcha de estrategias
permitiendo crear o preservar sus ventajas, todo esto en funcion de la

mision, vision y los objetivos.
» Socializar los procesos que mantiene la institucion bajo el nuevo esquema
cadena de valor y definir las funciones especificas que debe cumplir en

cada uno de las areas.

» Proponer planes de mejoramiento para cada una de las areas con falencias

para optimizar los recursos que dispone la institucion.
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Aprovechar al maximo las fortalezas y las oportunidades que tiene la
cooperativa para asi trabajar con mayor eficiencia y contrarrestar las

amenazas Yy debilidades

Dar un seguimiento a las estrategias propuestas para cumplir la meta y por

ende la vision de la cooperativa

Gestionar en base a los indicadores propuestos, evaluando periédicamente
para evidenciar el nivel de cumplimiento y las variaciones de los

resultados de un periodo a otro.

Implementar productos y servicios adicionales para los clientes como
tarjeta banred, seguros médico, seguro de vida entre otros los cuales

generaran un mayor porcentaje de utilidad para la institucion

Replantear la planificacion estratégica de la cooperativa en base al BSC
para asi poder alcanzar las metas deseadas, segun las estrategias planteadas

y los indicadores propuestos.
Mejorar en cada una de las areas los procesos que se lleva a cabo, pasa asi

poder resolver los requerimientos de nuestros socios que son eje

fundamental de la institucion.
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ANEXO 1

UNIVERSIDAD TECNICA DE COTOPAXI
UNIDAD ACADEMICA DE CIENCIAS ADMINISTRATIVAS
YHUMANISTICAS
CARRERA: INGENIERIA EN CONTABILIDAD Y AUDITORIA

ENTREVISTASEMIESTRUCTURDA PARA EL AREA DE CREDITOS

OBJETIVO

Obtener informacién de la Cooperativa de ahorro y crédito Coorcotopaxi Ltda.,
mediante una entrevista dirigida al responsable del area de créditos para poder

determinar la situacion actual

Fecha: 15/11/2014

1.- ¢Qué tipo de credito otorga?

2.- ¢ Cual es el monto maximo y minimo que otorga?

3.- ¢ Que procesos utiliza para otorgar un crédito?

4.- ¢ Qué estrategia utiliza para la recuperacion de la cartera?

5.- ¢ Que acciones legales aplica con clientes morosos.



ANEXO 11

UNIVERSIDAD TECNICA DE COTOPAXI
; UNIDAD ACADEMICA DE CIENCIAS ADMINISTRATIVAS
YHUMANISTICAS
CARRERA: INGENIERIA EN CONTABILIDAD Y
AUDITORIA
ENTREVISTASEMIESTRUCTURDA PARA EL GERENTE GENERAL

OBJETIVO

Obtener informacién de la Cooperativa de ahorro y crédito Coorcotopaxi Ltda.,
mediante una entrevista dirigido al Gerente General para poder determinar la

situacion actual

Fecha: 16/17/2014

1.- ¢Cudles son las funciones principales que usted desempefia?

2.- ¢Cual es la actividad principal que realiza la institucion?

3.- ¢La Cooperativa cuenta con una vision y mision?

4.- ¢ Cuantos empleados trabajan actualmente en la cooperativa?

5.- ¢La Institucion proporciona capacitacion permanente al personal?

6.- ¢La cooperativa tiene una planificacion estratégica?

7.- ¢La cooperativa tiene claramente establecidos los objetivos que pretende

cumplir?

8.-¢ Qué porcentaje de rentabilidad se proyecta alcanzar en 5 afios?

9.- ¢ Cual es el porcentaje de crecimiento que se desea alcanzar en cinco afios

con relacién al N° de socios?



10.- ¢Qué es para usted El Balanced Scorecard?

11.- ¢ Cree usted que se debe realizar el Disefio Balanced Scorecard dentro de
la Cooperativa?

12.- ¢ Sabe si se ha realizado el Balanced Scorecard en la Cooperativa?



ANEXO 11l

UNIVERSIDAD TECNICA DE COTOPAXI
UNIDAD ACADEMICA DE CIENCIAS ADMINISTRATIVAS
YHUMANISTICAS
CARRERA: INGENIERIA EN CONTABILIDAD Y AUDITORIA

ENTREVISTASEMIESTRUCTURDA PARA EL CONTADOR GENERAL

OBJETIVO

Obtener informacién de la Cooperativa de ahorro y crédito Coorcotopaxi Ltda.,
mediante una entrevista dirigido al Contador General para poder determinar la

situacion actual

Fecha: 19/11/2014

1.- ¢Con qué sistema trabaja la Cooperativa?

2.- ¢Conoce el plan estrategico de la cooperativa?

3.- Con qué frecuencia presenta los estados financieros a los administrativos?
4.- Para presentar los informes financieros que tipo de indicadores utiliza.

5.- ¢ Conoce que es el Balanced Scorecard?

6.- ¢ Considera usted que el disefio del Balanced Scorecard es importante

para el desarrollo socioecondémico de la institucion?



ANEXO IV

UNIVERSIDAD TECNICA DE COTOPAXI
; UNIDAD ACADEMICA DE CIENCIAS ADMINISTRATIVAS
YHUMANISTICAS
CARRERA: INGENIERIA EN CONTABILIDAD Y
AUDITORIA

ENTREVISTASEMIESTRUCTURDA PARA EL AREA DE ATENCION AL
CLIENTE

OBJETIVO

Obtener informacién de la Cooperativa de ahorro y crédito Coorcotopaxi Ltda.,
mediante una entrevista dirigido al responsable del area de atencion al cliente para

poder determinar la situacion actual
Fecha: 15/11/2014

1.- ¢Ha recibido capacitacion sobre atencion al cliente para mejorar prestar

de mejor manera sus servicios?

2.- ¢Dentro de su area cumple con metas definidas?

3.-¢ Existe colaboracion de los comparieros dentro de area?
4.- ¢ Conoce claramente la misién y vision de la Institucion?

5.- ¢ Cumple con otras actividades diferentes a su cargo?



ANEXO V
UNIVERSIDAD TECNICA DE COTOPAXI
UNIDAD ACADEMICA DE CIENCIAS ADMINISTRATIVAS YHUMANISTICAS

CARRERA: INGENIERIA EN CONTABILIDAD Y AUDITORIA
FICHA DE OBSERVACION

FICHA DE OBSERVACION APLICADA A LA COORERATIVA DE AHORRO Y CREDITO COORCOTOPAXI

FECHA:10/10/2014

RESPONSABLES: LAS AUTORAS

AREAS RESPONSABLES

ATENCION AL
CREDITO CAJA CLIENTE

ASPECTOS A OBSERVAR

Excelente Bueno Regular Excelente | Bueno Regular Excelente | Bueno Regular

Como es la atencion al cliente

Como es la agilidad de respuesta del empleado hacia el socio

Cual es el estado de las herramienta de trabajo de los empleados

El espacio de trabajo esta limpio y ordenado y con el

equipamiento necesario

La presentacion del persona es como es el ambiente de trabajo

Las carpetas de los socios contienen la documentacién completa

Las alternativas de cobros que han implementado es

Fuente: Cooperativa de Ahorro y Crédito Coorcotopaxi Ltda.
Elaborador por.: Las Autoras
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