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RESUMEN

La presente investigacion tuvo como objetivo efectuar una evaluacion de la innovacién en la
gestion de procesos de las cooperativas de ahorro y crédito del canton La Mana, para crear
nuevos productos o mejorar los existentes. Para este efecto se empled los métodos: analitico,
deductivo y los tipos de investigacion bibliografica, mediante la revisién de informacion
existente en relacion a la gestion de procesos. A través de la investigacion diagndstica y la
investigacion de campo se obtuvo datos e informacion de fuentes primarias mediante la
aplicacion de entrevistas dirigidas a los 12 administrativos y encuestas a 398 socios, cuyos
resultados permitieron conocer que existio un alto nivel de desconocimiento sobre la gestion de
procesos. La descripcion de la cartera de servicios financieros permitié conocer que las COAC
CACPECO, Futuro Lamanense y Virgen del Cisne tuvieron una amplia cartera de servicios;
mientras que las COAC: Andina, Coorcotopaxi, Occidental, Sierra Centro, Camara de
Comercio, Sumak Kawsay y Sinchi Runa evidenciaron una cartera de servicios mas reducida
enfocada a la captacién de ahorro, créditos y servicios no financieros como centros de
recaudacion Facilito. Mediante la cadena de valor se pudo evidenciar que los procesos que dan
valor a las COAC son la captacion de Ahorros y la Colocacion de Créditos. Por ello se sugirié
la insercion de la siguientes innovaciones: Cuenta de Ahorros “Peques”, Ahorro programado
“mi Casa” y en las Colocaciones de Crédito los servicios como: Credi Emergente, la emision
de las tarjetas de débito y los cajeros automaticos para las organizaciones que presentaron un
nivel de servicios deficientes, los mismos que daran més valor, permitiendo implementar
nuevos procesos que desafien a elevar el nivel de calidad y la mejora continua; ademas fue
importante resaltar que estas estrategias pudieron ser incorporadas inclusive por aquellas
entidades financieras que presentaron una amplia cartera de servicios como un valor agregado
que permitio lograr una innovacion de los productos existentes.

Palabras clave: Innovacion, gestion, procesos, COAC, productos, servicios, SOCiOS

mejoramiento.
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ABSTRACT

The objective of this research was to evaluate innovation in the process management of savings
and loan cooperatives in La Mana, to create new products or improve existing ones. For this
purpose, the methods that were used: analytical, deductive and the types of bibliographic
research by reviewing existing information in relation to process management. Through
diagnostic research and field research, data and information was obtained from primary sources
through the application of interviews directed to 12 administrative and surveys to 398 members,
whose results allowed to know that there was a high level of ignorance about the management
of processes. The description of the financial services portfolio revealed that the CACPECO,
Futuro Lamanense and Virgen del Cisne SALC had a broad portfolio of services; while the
SALCs: Andina, Coorcotopaxi, Occidental, Sierra Center, Sumak Kawsay Cémara de
Comercio and Sinchi Runa evidenced a smaller portfolio of services focused on capturing
savings, credits and non-financial services as facilitation collection centers. Through the value
chain it was possible to demonstrate that the processes that give value to the SALC are the
capture of Savings and the Placement of Loans. For this reason, the insertion of the following
innovations was suggested: Savings Account "Peques”, "My House" programmed savings and
in Loan Placements services such as: Emerging loan, the issuance of debit cards and ATMs for
credit cards. organizations that presented a level of deficient services, which will give more
value, allowing to implement new processes that challenge to raise the level of quality and
continuous improvement; It is also important to highlight that these strategies can be
incorporated even by those entities that presented a wide portfolio of services as an added value
that will allow to achieve an innovation of the existing products.

Keywords: Innovation, management, processes, SALC, products, services, improvement
partners.
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1. INFORMACION GENERAL

Titulo del Proyecto: Innovacion en la Gestion de Procesos de las COAC del Canton La Mana,
para crear nuevos productos o mejorar los existentes, Afio 2018. Caso especifico COAC

Camara de Comercio
Tipo de proyecto

Investigacion Formativa: La presente investigacion fue de caracter formativa porque otorgo
un espacio a las autoras para la formacion como en investigadoras, mediante el cual se
establecio los mecanismos para integrar el proceso de investigacion al proceso de ensefianza

aprendizaje.

Investigacion Aplicada: El presente estudio reunio las condiciones metodoldgicas, porque se
utilizé conocimientos del area de Ciencias Administrativas, para ser aprovechadas en la gestion

de procesos creando 0 mejorando los productos que ofertan a las COAC del Canton La Mana.

Investigacion Bibliografica: Consistid en la revision bibliografica existente en relacién a la
gestion de procesos aplicados en el area administrativa. Se trato de los principales pasos que se

debid aplicar en cualquier investigacion e incluyd la seleccion de las fuentes de informacion.

Investigacion Diagndstica: Es analizar una situacion determinada de forma exhaustiva
buscando identificar los factores que intervienen en la realizacion del proyecto para generar una

idea global del estudio, que permite tomar decisiones en funcidon de la informacién recopilada.

Investigacion de Campo: Se aplico extrayendo datos e informaciones directamente de la
realidad a través del uso de técnicas de recoleccion (como entrevistas, encuestas y focus group)

con el fin de dar respuesta a alguna situacion o problema planteado previamente.

Investigacion Descriptiva: Conocer las situaciones, costumbres y actitudes predominantes a
través de la descripcion exacta de las actividades, objetos, procesos y personas. Su meta no se
limita a la recoleccion de datos, sino a la prediccion e identificacion de las relaciones que existen
entre dos 0 mas variables. Los investigadores no son meros tabuladores, sino que recogen los
datos sobre la base de una hipdtesis o teoria, exponen y resumen la informacion de manera
cuidadosa y luego analizan minuciosamente los resultados, a fin de extraer generalizaciones

significativas que contribuyan al conocimiento.



Proposito de la investigacion

El proyecto fue de caracter investigativo y cientifico, estuvo enfocado en la innovacion de la
gestion de procesos como fuente de mejoramiento y perfeccionamiento de las acciones que
deben ejecutar las organizaciones para alcanzar el éxito y su permanencia en el tiempo. Ademas,
permitid que los estudiantes participen activamente en la formulacion de soluciones a los
problemas cotidianos que se presentaron en las instituciones de economia popular y solidaria,
las cuales fueron pilares de desarrollo, especialmente al extracto socio econémico mas bajo de

la poblacion.

Implementar técnicas para mejorar la gestion de procesos en las COAC del canton La Man4,
permitio alcanzar la eficiencia en el servicio que estas entidades ofrecen a sus socios, por ello
se debid disefiar un sistema en la organizacion que esté orientado a la consecucion de los
objetivos planteados y que estén a tono con lo que planted el objetivo 4 del Plan Nacional Toda
una Vida: “Consolidar la sostenibilidad del sistema econémico social y solidario, y afianzar la

dolarizacién”.

En las COAC fue necesario buscar soluciones técnicas que permitieron mejorar la gestion de
procesos con la finalidad de buscar la satisfaccion de sus socios, solventar sus aspiraciones y

expectativas en relacion al sector cooperativo.

Finalmente, la gestion de procesos permitié vislumbrar una visién mas amplia del entorno
econdémico y social, poniendo a disposicion de los clientes y de la instituciébn misma,
herramientas con las cuales se pudo mejorar y disefiar nuevos productos para hacerlas mas

eficientes y eficaces.

Fecha de inicio: Octubre 2018

Fecha de finalizacion: Julio 2019

Lugar de ejecucion: Canton La Man4, provincia de Cotopaxi.
Unidad Académica que auspicia Facultad de Ciencias Administrativas
Carrera que auspicia: Carrera de Ingenieria Comercial

Proyecto de investigacion vinculado: Gestion de las Pymes en el canton La Mana.



Equipo de Trabajo:

El equipo esta conformado por dos investigadores y un docente tutor los cuales se detallan a

continuacion.

Tutor: Ing. Héctor Arnulfo Chacha Armas M Sc. (curriculo anexo 1)

Investigadores: Alvarez Espin Jessica Catalina (curriculo anexo 2)
Iza Naranjo Ivonne Anabel (curriculo anexo 3)

Area de Conocimiento:

Administracion, negocios y legislacion

Linea de investigacion:

Administracion y economia para el desarrollo humano y social.

Sub lineas de investigacion de la Carrera:

Comercio y administracién de empresas.

Objetivos del plan nacional toda una vida.

La investigacion se vinculd con el objetivo nimero 4 del Plan Nacional de Desarrollo Toda una
Vida, el cual habl6 de “Consolidar la sostenibilidad del sistema econémico social y solidario, y
afianzar la dolarizacion”. Elementos como la economia popular y solidaria, emprendedores,
pequefios comerciantes, microempresarios y socios en general en un esfuerzo mancomunado
contribuyeron al desarrollo productivo del canton. El crédito fue una tematica recurrente; por
lo tanto, debio existir las facilidades e incentivos necesarios que permitan solventar las
necesidades mas apremiantes de la sociedad como fueron: la adquisicion de vivienda, el
emprendimiento, la generacién de empleo y la dinamizacion de la economia. Fue importante
construir un sistema economico financiero en el que todas las personas puedan acceder al
financiamiento que los lleven a convertirse en actores protagonicos en la generacion de la

riqueza nacional.



2. DESCRIPCION DEL PROYECTO

El proyecto, tuvo como propdsito fundamental identificar las falencias en la gestion de procesos
que se ejecutaron en las cooperativas de ahorro y crédito del Canton La Mana, tendiente a
mejorar su eficiencia administrativa, a través de la innovacion, de manera que se mejoren los
productos financieros que ofertan estas instituciones o se desarrollen nuevos, siempre con el

animo de fomentar su crecimiento y desarrollo institucional.

Para llevar a cabo esta propuesta se realiz6 un analisis de la bibliografia existente y se ejecuto
una investigacion de campo; se empled ademas los métodos deductivos, analitico y la técnica
de las encuestas dirigidas a los directivos, trabajadores y usuarios de las COAC del Canton La
Mana, cuyos datos fueron tabulados, graficados y analizados permitiendo identificar las
falencias en la gestion de procesos de las cooperativas, para posteriormente formular una
solucién aplicada en la COAC Camara de Comercio, la cual fue acogida por las demas

instituciones si fuere el caso.
3. JUSTIFICACION DEL PROYECTO

La gestion de procesos en una organizacion fue de vital importancia, para desarrollar las
actividades de manera ordenada y precisa, lo cual se complementdé de manera paulatina y
objetiva con la innovacion continua, en tal virtud fue necesario visualizar la perspectiva de
cambio continuo que se generd en la sociedad. Los procesos de innovacion deben desarrollarse
con todos los integrantes de las instituciones, fomentando su participacion, para encontrar

iniciativas que multipliquen la satisfaccion del cliente y sobrepasen sus expectativas.

Con este antecedente se vio la necesidad de realizar una investigacion profunda en la gestion
de procesos de las Cooperativas de Ahorro y Crédito (COAC) del Canton La Mana, debido al
descontento de los usuarios por lentitud y la tramitologia que deben ejecutar para obtener un
producto financiero. La innovacion empresarial fue una herramienta que, en la actualidad,
permitid mejorar la eficiencia en la gestion de procesos; esta herramienta fue la que se sugirio
emplear para introducir los cambios que ameritaron los productos ofertados por estas

instituciones.

Las instituciones financieras de la Economia Popular y Solidaria fueron un pilar en el desarrollo

socio econdmico de la poblacién. Como estudiantes universitarias, estuvimos en condiciones



de contribuir con el desarrollo y crecimiento de estas instituciones, para lograr un avance
significativo en el campo social; ademas el sector Cooperativo ofrecid las mejores tasas de
interés a los depositos en ahorro a la vista y los depositos a plazo fijo generando mayores
ganancias para sus socios, por otra parte los créditos, fueron un punto clave para estas
instituciones por sus tasas de interés inferiores a los que ofertan los bancos, haciéndolas méas
competitivas en el mercado, con el adicional de que las utilidades son repartidas entre los

asociados de forma directa o en planes y programas de beneficio comun.

La innovacion de la gestion de procesos también aumentd la productividad gracias al
incremento del rendimiento; por lo que fue imperativo inmiscuir a los directivos de las COAC
del Canton La Man4, en el desarrollo de nuevas técnicas y procedimientos que contribuyan a
mejorar los servicios y la atencién al cliente, fomentando el liderazgo y la participacion de los

empleados en este proceso.

La satisfaccion del cliente es el objetivo supremo de una empresa, en tal virtud las Cooperativas
de Ahorro y Crédito del Cantén La Man4, no pueden estar exentas de este fin. Si su desempefio
es eficiente los clientes estaran satisfechos y las cooperativas lograron una expansion continua,
por el contrario, si el desempefio es deficiente los clientes estuvieron insatisfechos provocando

la contraccidn de socios y la posible extincion de las cooperativas.

La innovacién proyect6 a las cooperativas a desarrollar nuevos productos o mejorar los
existentes; garantizando su permanencia en el mercado. Cada oportunidad de negocio, debid

ser visualizada, promocionada y comercializada de manera objetiva.

El aporte de la presente investigacion radicé en una mejor gestién de procesos para la correcta
administracion de las COAC del Canton La Mana, introduciendo cambios que mejoren su
eficiencia y productividad con la ayuda de la innovacion empresarial, tomando como base la

informacion recabada directamente de estas instituciones y sus socios.

Otro aporte es fomentar la empatia entre los directivos, empleados y socios de las cooperativas,
para crean un ambiente de trabajo agradable, donde el bienestar comun prevalezca. El impacto
econdémico hizo una correcta gestion de procesos junto con la innovacion, abrid nuevas
oportunidades de negocios a las cooperativas, posibilitando una mayor eficiencia de las mismas,
un crecimiento econdémico sostenido y la ampliacién de la cartera de socios, en lo social el

crecimiento econdémico sostenido facilitd el desarrollo de proyectos de emprendimiento y la



distribucion de la riqueza, ademés permitio la democratizacion del crédito, es decir se masifico

la entrega de créditos, especialmente al sector socio econémico més bajo de la poblacion.
4. BENEFICIARIOS DEL PROYECTO

Los beneficiarios directos e indirectos de la innovacion de la gestion de procesos de las COAC,
del Canton La Man4, caso especifico COAC Camara de Comercio, afio 2018 se detallaron a

continuacion:
4.1. Beneficiarios Directos
Los beneficiarios directos del proyecto investigativo fueron:

e 12 Cooperativas de Ahorro y Crédito
e 136 personal Administrativo y Servicio

e 70.795 socios de estas instituciones
4.2. Beneficiarios indirectos
Los beneficiarios indirectos del proyecto de investigacion fueron:

e SRI

e SUper Intendencia de Economia Popular y Solidaria
¢ GAD Municipal del Canton La Manéa

e Cuerpo de bomberos Canton La Mana

e Solca

5. EL PROBLEMA DE INVESTIGACION

Ciertamente, la innovacién es una de las palabras que mas atencién merece por parte de los
académicos y los empresarios del mundo de los negocios, junto con el propio espiritu
emprendedor, dejando en el aire la promesa de abrir todas las puertas y nuevos mercados,
posibilitando una mayor eficiencia en las empresas y en el crecimiento econémico (Sarkar,
2010).

Antonio Hidalgo Nuchera plantea que: el factor innovador ha pasado a constituir un vector

estratégico que permite que la empresa mejore su posicion competitiva, pues su ausencia



produce una grave insuficiencia para generar nuevos productos y procesos. En este sentido, las
organizaciones deben incorporar dentro de su estrategia acciones tendientes a gestionar los
denominados procesos de innovacion, a fin de que adquieran mayor capacidad de adaptacion
y, sobre todo, la posibilidad de anticipar e, incluso, de provocar rupturas que las faculten para

renovar sus ventajas competitivas en el momento oportuno (Hidalgo, 2011).

La innovacion de procesos pone especial énfasis en la organizacién, mientras que la creacion
de productos y de marketing esta esencialmente centrada en el ciudadano y en la comunidad.
La innovacién de procesos busca la eficiencia, la organizacional y el desempefio. El objetivo
central de las innovaciones de producto y de marketing es respectivamente el cliente y la
orientacion hacia el mercado. Las competencias organizacionales asociadas a la innovacion de
proceso son las tecnologias y la capacidad de desarrollar mejoras y marketing de productos (la
innovacion organizacional se rige por competencias horizontales). En el caso de las
innovaciones de marketing las competencias organizacionales estan en la capacidad de
interpretar las necesidades del mercado y en las innovaciones de producto asimilar el patrén de
necesidades de producto y desarrollo de su disefio. Las cuatro innovaciones pueden ser nuevas
para la empresa, para el sector o para el mundo (Organizacién para la Cooperacion y el
Desarrollo Econdémicos, 2007).

El verdadero propdsito de la innovacion se da una vez ha sido difundida en el mercado, es alli
donde genera crecimiento econdmico, bienestar social y mejora de la competitividad. Este es el
momento en el que un pais percibe realmente los beneficios de la innovacion (Gutiérrez, 2001).

El implementar un sistema de gestion de procesos implica romper el paradigma de los limites
entre departamentos, divisiones o &reas, todos ellos meramente funcionales, para enfocarse en
entender las operaciones relacionando toda la organizacion y disposicién de recursos con un fin

unico: Agregar el maximo valor para el asociado y usuario.

La Ley de economia popular y solidaria define al sector cooperativo, como el conjunto de
sociedades, de personas que se han unido en forma voluntaria para satisfacer sus necesidades
econdmicas, sociales y culturales en comun, mediante una empresa de propiedad conjunta y de
gestion democratica, con personalidad juridica de derecho privado e interés social, es asi que
en el Ecuador las cooperativas de ahorro y crédito llegan a convertirse, en el segundo actor
financiero nacional después de los bancos, es decir con el paso del tiempo generan un gran

desarrollo, pues la sociedad ecuatoriana tiene la necesidad de sustentar sus obligaciones



econdmicas, mismas que se dan gracias al gran portafolio de servicios que ofertan las

instituciones financieras en todo el territorio nacional.

En la provincia de Cotopaxi el sector cooperativista a través del tiempo ha formado un gran
desarrollo, pues se ha visto la necesidad de crear instituciones financieras que lleguen a
satisfacer la demanda financiera de mayor parte de la poblacion que deseen invertir en
diferentes actividades productivas tales como; agricolas, ganaderas, comerciales y prestadoras
de servicios, convirtiéndose asi en uno de los principales respaldos econdmicos que tiene la

poblacion cotopaxense.

El proceso de desarrollo de nuevos productos tiene dos entradas principales: ideas y tecnologias,
en ausencia de ideas las empresas no tienen razon para aplicar sus tecnologias, de la misma
forma en ausencia de tecnologias las ideas no pueden ser incorporadas en productos. Por esta
razén las compafiias deben abrir su sistema de innovacién para permitir estas entradas de

fuentes externas (Rubera. 2011).

En Cotopaxi el sistema econémico con contenido social constituye una fuerza de progreso muy
importante, no estd a la espera de que el gobierno u otra institucion solucione los problemas
mas apremiantes de la sociedad, une sus fuerzas a los demas ciudadanos y en conjunto
promueve acciones que fomentan la construccion de viviendas, incremento de la produccién
agricola e industrial, desarrollo de programas educativos, alimentarios, médicos, entre otros; a

través del crédito, basado en la filosofia del cooperativismo bien orientado.

En 1.994 la COAC Cacpeco inicia sus operaciones en el Cantén La Mana, logrando gran
aceptacion en la poblacién, en aquel entonces fue notorio su compromiso de apoyar al pequefio
comerciante, artesanos, pequefia industria y todos aquellos negocios que por diferentes

circunstancias habian sido marginados por el sector bancario formal.

En la actualidad el Cantdn La Mané cuenta con 12 cooperativas de ahorro y credito las cuales

detallamos en el siguiente cuadro:



Cuadro 1. Némina de las COAC existentes en el cantén La Mana

No COAC No Socios Personal Administrativoy  Gerentes/Jefes de
de Servicios Agencia.
1 Andina 1.200 8 1
2 Cacep 1.100 4 1
3 Coorcotopaxi 1.650 5 1
4 Futuro Lamanace 19500 29 1
5 Occidental 1.500 6 1
6 Sierra centro 3.645 6 1
7 Cacpeco 20.000 19 1
8 Camara de Comercio 1.500 13 1
9 Virgen del Cisne 8.900 13 1
10 Sumak Kawsay 6.700 13 1
11 9 de octubre 1.300 5 1
12 Sinchi Runa 3.800 3 1
TOTAL 70.795 124 12

Fuente: Investigacion de campo
Elaborado por: Autores del proyecto

Muchos de los comerciantes del Cantén La Mana, decidieron agruparse en la Camara de
Comercio como una forma de lograr sus objetivos y entre ellos estaba el de formar su propia
institucion financiera. Es asi que 26 de septiembre de 1999, nace la “Cooperativa de Ahorro y
Crédito Camara de Comercio”, la cual ha venido desarrollando actividades de apoyo a sus
agremiados, asi como a la sociedad en general. En estos 19 afios de existencia ha sido notorio
su crecimiento por el aporte al desarrollo social y productivo del cantdén, mediante el
otorgamiento de créditos. Y es precisamente en esta institucién en la que desarrollaremos el

modelo de innovacién motivo de la presente investigacion.

La Cooperativa de Ahorro y Crédito “CAMARA DE COMERCIO DE LA MANA”, fue creada
mediante acuerdo del Ministerio de Bienestar Social N. 02348, en ese entonces Ministro de
Bienestar Social el Arg. Guillermo Celi Davila, con fecha 24 de septiembre del 1999, es una
sociedad con personeria juridica de derecho, sin fines de lucro, dedicada principalmente a

brindar servicios de ahorro y crédito a la sociedad.

Se acuerda un aporte de una cantidad de dinero con la finalidad de capacitar al personal y
formar la cooperativa de ahorro y crédito, a la vez se analizaba el nombre que se debia dar a la
institucion optando por “COOPERATIVA DE AHORRO Y CREDITO CAMARA DE
COMERCIO DE LA MANA?”, llevando el nombre en honor a la CAMARA DE COMERCIO
DE LA MANA, los tramites pertinentes para la creacion del ente se realizaron con el
asesoramiento de un profesional, llegando asi a cristalizar el suefio de una cooperativa de ahorro
y crédito que abrid sus puertas el dia Sdbado 24 de Septiembre del 1999 en la Canton de La

Mana en la Av. 19 de Mayo y Manabi, edificio del sefior Pilaguano, desde aquella fecha con
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trabajo dedicado, viene laborando junto a su equipo de trabajo se ha logrado obtener la
aceptacion requerida debido a la facilidad que brinda en sus actividades financieras como la

concesion de diferentes tipos de créditos como vivienda, consumo, productivo y microcreditos.

La institucion ha zonificado su cartera en dos la primera comprende los sectores del Centro, El
Triunfo, Las Colonias 1, 2 y 3, La Unidn, Valencia, Quevedo y Buena Fé, y la segunda zona
estd conformada por los siguientes sectores EI Carmen, El Tingo, Guasaganda, Pucayacu y
Sigchos, ademas cuenta con los servicios de FACILITO, recaudaciones SRI, ELEPCO,
MATRICULA VEHICULO, CNT, DIRECTV, CLARO, MOVISTAR, TV CABLE, PAGO
DEL BONO DE DESARROLLO HUMANO, GIROS NACIONALES (enviar y recibir
dinero), mantenemos un convenio con el BANCO CENTRAL DEL ECUADOR para realizar
(Transacciones Interbancarias, Pago de Némina de Empleados del sector Publico, Recepcion
de Remesas, transferencias en tiempos reales, transferencias Internacionales a terceros, pago de
bono y subsidios del Estado, bono de desarrollo humano con acreditacion en cuenta, bono
desnutricion cero con acreditacion cero, bono de tuberculosis con acreditacion en cuenta,

prestaciones IESS, corresponsalia, pago de servicios basicos.

5.1. Planteamiento del problema

¢Como incide la innovacion de la gestion de procesos en el desarrollo de las COAC del canton

La Man4, provincia de Cotopaxi?

5.2. Delimitacién del objetivo de investigacion

Area: Educacion Comercial y Administracion
Aspecto: Innovacidn en la gestion de procesos.

Espacial: Se efectuara en las Cooperativas de Ahorro y Crédito del cantén La Man4, provincia
de Cotopaxi.

Temporal: Octubre 2018 — Agosto 2019
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6. OBJETIVOS:
6.1. Objetivo General

e Evaluar la innovacion en la gestion de procesos de las cooperativas de ahorro y crédito del
cantdn La Mana, para crear nuevos productos o mejorar los existentes, mediante técnicas de

investigacion que permitan lograr la eficiencia y satisfaccion de los socios.
6.2. Objetivos Especificos

e Detectar problemas en las COAC del canton La Mané relacionados a la innovacién de la
gestion de procesos.

e Mejorar la gestion de procesos que se ejecutan en las COAC del canton La Man4, a través
de la innovacion.

e Perfeccionar o crear nuevos productos en las COAC del cantén La Mana.
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7. ACTIVIDADES Y SISTEMA DE TAREAS EN RELACION A LOS OBJETIVOS

PLANTEADOS:

Cuadro 2: Actividades y sistema de tareas

introduciendo los
cambios
pertinentes.

Objetivos Actividades Resultado de  la|Descripcion
actividad metodologica por
actividad
Detectar Disefio y | Identificar los problemas | Aplicacion de
problemas en la|aplicacion de | en la gestion de procesos | encuestas, entrevistas a
gestion de | instrumentos para|que tienen las diferentes | los directivos,
procesos. recopilar COAC del canton La|empleados y socios de
informacion sobre | Mana. las 12 COAC del canton
la gestibn de La Mana.
procesos en las
COAC.
Mejorar la gestion | Redisefio y | Manual de procesos, que | Empleando el manual
de procesos a|optimizacion del|detalle con precision las|de  procesos, cada
través de  la|manual de | funciones y actividades |empleado debe estar
innovacion. procesos que deben cumplir los|consciente del rol que
existentes en las|empleados de las COAC |debe cumplir dentro de
COAC, del canton La Mana. la institucion, asi como

de las actividades en
que se halla inmerso.

Perfeccionar los | Desarrollar  una | Aplicacion de la | Medicidn de los
productos propuesta propuesta. resultados  obtenidos,
existentes o crear |innovadora  que para  determinar el
nuevos. mejore la oferta de impacto generado en los

los productos socios

existentes 0

promueva la

creacion de

NuUevos.

Elaborado por: las autoras

8. FUNDAMENTACION CIENTIFICO TECNICA

8.1. Antecedentes investigativos

El proyecto de investigacion estd fundamentado en investigaciones realizadas a dos proyectos
con caracteristicas similares, los cuales sirvieron de guia y orientacién para el desarrollo de
nuestro modelo de la gestion de procesos, los mismos que se presentan a continuacion de

manera resumida:
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Proyecto 1. Gestion de procesos en el departamento de crédito y cobranza de las
cooperativas de ahorro y crédito campesina COOPAC LTDA.

El presente trabajo de tesis hace referencia al estudio de la gestion de procesos de los
departamentos de crédito y cobranza de las cooperativas de ahorro y Crédito COOPAC Ltda,
La cual es una entidad financiera con mas de 12 afios de servicio en el mercado nacional con
su matriz en la ciudad de Ambato y agencias en la ciudad de Riobamba Guaranda, Tena, Coca

y Loja.

Cabe recalcar que esta institucién pese a ser una de las entidades financieras dentro de la
categoria mediana segmento numero 3 bajo el control de la Superintendencia de Economia
Popular y Solidaria, no posee procesos definidos, por lo cual en esta propuesta se estaria
fomentando un mejor trabajo dentro de los estandares de calidad de servicio, tanto para la

institucion como para los socios.

Para la COOPAC Ltda, esta propuesta radica y mejorar sus procedimientos y de ser el caso
proponer un modelo de gestion de procesos para las areas en estudio y de esta forma los
funcionarios de la institucion puedan trabajar de forma eficiente y responsable manejando el

mismo formato. (Armijos Valeria, 2016, pag. 1)

Proyecto 2. La gestién de la innovacion en las empresas de servicios intensivas en

conocimiento tecnoldgico (T-KIBS) de Catalufia

En los dltimos afios ha habido un crecido interés sobre el papel de los servicios en la
competitividad de la economia por diversos factores. Su propio crecimiento en el peso que
tienen sobre el conjunto de la economia, la relevancia que tienen los servicios mas relacionados
con la economia del conocimiento, la relacién mas difusa entre industria y servicios o el
desarrollo econémico de determinadas ciudades, regiones o paises basados en el crecimiento
de las empresas de servicios intensivas en conocimiento, especialmente tecnoldgico. Es en este
contexto que cabe situar la oportunidad de analizar las empresas de servicios intensivas en
conocimiento tecnolégico o T-KIBS (technology T-knowledge intensive business services) en
Catalufia. Asi mismo, el propio incremento de la inversion en I+D e innovacion por parte de las
empresas de servicios y muy especialmente de su papel en los sistemas de innovacion como
facilitadores y difusores de la innovacion son también motivos para focalizar en este sector el

presente trabajo de investigacion.
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La mayor parte de las investigaciones en los ultimos afios sobre como innovan las empresas,
cudles son las préacticas de gestion de la innovacion de mayor éxito o la relacion entre
innovacion y mejora de la competitividad de la empresa se han realizado muy especialmente en
el sector industrial, obviando en muchos casos sectores como el de servicios por ser
considerados menos innovadores. Ahora bien en los Ultimos quince afios se han intensificado
las actividades de investigacion sobre el sector de servicios, analizando hasta qué punto la
innovacion en el sector servicios tiene determinadas particularidades o enfoques diferentes de
la gestion de la innovacion en las empresas industriales dando lugar aportaciones nuevas sobre
las practicas innovadoras de las empresas y un rico debate en esta linea de investigacion, es
decir sobre la asimilacion o no del estudio sobre la innovacion al sector industrial y su
aplicacion a los diversos subsectores que configuran los servicios. Es en este sentido que la
presente tesis ha querido focalizarse en un sector claramente identificado como innovador
dentro del sector servicios como las T-KIBS, un sector creciente en Catalufia en los ultimos
afios y buscar las relaciones entre practicas de gestién de la innovacion, resultados de
innovacion y resultados empresariales en mejora de la competitividad o en resultados
econdmicos en el periodo posterior a la aplicacion de estas practicas. (Amores. Xavier, 2015,
pag. 30)

8.2. Categorias fundamentales

Gestion de procesos

- Innovacién

- Productos

nonarativiac-da-aho

C rro-\/ Adito
uuptlhalivas Ut dlivltu y LITUItU

Figura 1. Bases tedricas de la gestion de procesos
Fuente: Investigacion de campo
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8.2.1. Concepto de procesos

Segun Martinez Aurora y Cegarra Juan (2014), menciona que la denominacion proceso viene
del latin processus. Cuyo significado implica progreso y avance. Un proceso se dice que es un
conjunto de actividades que estan interrelacionadas y cuya caracteristica es que consumen
materias y tareas particulares que dan lugar a la creacion de valor afiadido en esas materias

iniciales (input), con el objetivo de conseguir unos resultados. (pag. 40)

Segin Pardo José (2017), menciona que los procesos estan interrelacionados, no son
independientes, sino que estan vinculadas unas a otras, y son repetitivas, pues cada vez que se
dispara el proceso se pone en marcha esa secuencia de actividades. En cuanto a lo de
sistematicas, las actividades se realizan siempre de una manera concreta, o al menos eso es lo
deseable si se quiere alcanzar un resultado uniforme cada vez que el proceso se desarrolle. Por
otro lado, todos los procesos deben afiadir un valor, al transformar las entradas en un resultado

que desea el cliente. (pag. 18)

Podemos concluir que proceso es el conjunto de actividades que se desarrollan de manera
secuencial y se interaccionan entre si, para alcanzar el objetivo propuesto y satisfacer las
necesidades de las personas; el proceso permite ademas definir la cadena de valor para lograr

avances y mejorar la competitividad del producto o servicio ofertado.
8.2.1.1. Definicién de gestidon de procesos

Segun Martinez Aurora y Cegarra Juan (2014), menciona que la gestion de procesos se entiende
como la forma de gestionar la organizacion a través de los procesos, definiendo a estos como
una secuencia de actividades interrelacionadas y con la finalidad de generar valor afiadido sobre

una entrada para lograr una salida que también cumplan con los requerimientos de los clientes.
(pag. 45)

Segun Pardo José (2017), menciona que la gestidn de procesos trata de evitar dificultades, para
lo que propone organizarse en torno a los procesos, renunciando a la estructura organizativa
actual para hacerlo en funcion de los distintos procesos, principalmente los operativos. Se tiende
a estructuras organizativas mas planas y flexibles que faciliten los flujos de informacion y el

desarrollo de los procesos. (pag. 55)
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Se entienden entonces, que la gestion de procesos es una secuencia sucesiva de los procesos
planteados, para evitar o subsanar dificultades que puedan presentarse en la gestion de las
organizaciones, facilitando el desenvolvimiento de las estructuras organizativas mediante la

comunicacion y la transferencia de informacion.
8.2.1.3. Importancia de la gestion de procesos

Segun Guanotufia y Pilomonta (2016), menciona que el alto desarrollo del mundo industrial ha
llegado a niveles de saturacién de algunos productos, que sumado a la liberalizacion del
comercio internacional, conduce a que solo los mejores puedan subsistir en mercados
contraidos y de alta competencia. El poder ha pasado de la oferta a la demanda, convirtiendo al

cliente en un ser cada vez mas exigente. (pag. 27)

Segun Borja y Chacon (2015), menciona gue en la actualidad la gestion obtiene y comparte
bienes intelectuales con el objetivo de conseguir resultados 6ptimos para la organizacion en
términos de productividad, capacidad e innovacion, generando una institucion mas inteligente
y competitiva, implementando procesos eficientes para obtener resultados positivos en las

actividades que desarrollan los funcionarios en los puestos de trabajo. (pag. 8)

La importancia de la gestion de procesos se basa en una eficiente administracion de los recursos
que promuevan el desarrollo de las industrias para subsistir en el mercado global. Una de las
herramientas primordiales es la innovacion en la productividad, la cual permite satisfacer las
demandas y expectativas de los clientes, en tal virtud las organizaciones tienen que ser

inteligentes en promover puestos de trabajo con procesos eficientes.
8.2.1.4. Enfoque de la gestion de procesos

Segun Del Valle Leticia (2017), menciona que una organizacion con equipos de procesos
altamente autonomos es mas agil, eficiente, flexible y emprendedora que las clasicas
organizaciones funcionales burocratizadas. Ademas, esta mas préxima y mejor apuntada hacia
el usuario. La gestion de procesos ha mostrado que los resultados deseados se alcanzan mas
eficientemente cuando las actividades y los recursos relacionados, se gestionan como un

proceso. (pag. 17)
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Segun Berna Monica (2015), menciona que cada proceso existente dentro de una organizacion
debe disefiarse bajo la premisa de satisfacer una necesidad o expectativa del cliente, luego con
los recursos existentes de manera eficiente y eficaz los colaboradores tienen la responsabilidad

de asegurar la realizacion de los mismos y trabajar en mejorarlos de manera continua. (pag. 8)

La gestion se enfoca en el conjunto de actividades mutuamente relacionadas o que interacttian
entre si y que dan valor, permitiendo un mejor y continuo control sobre los procesos lo que
representa una ventaja para lograr eficacia, eficiencia, flexibilidad productividad y

competitividad en toda la organizacion.
8.2.1.5. Principios de la gestion de procesos

Segun Goleman Daniel (2013), menciona que la organizacion como un todo tiene una especie
de inteligencia al igual que los grupos y los equipos que lo componen inteligencia es uno de los
sentidos mas basicos es la capacidad de resolver problemas enfrentar desafios o crear productos
apreciados en este sentido la inteligencia orgéanica representa esa capacidad tal como emerge
en la compleja interaccion de personas y relaciones culturales y papeles dentro de una
organizacion el conocimiento y la experiencia estan distribuidos por toda la organizacion. (pag.
362)

Segln Lucas Patricia (2014), menciona que una organizacion que base su funcionamiento en
un sistema de Gestion de Procesos, ha de tener en cuenta y aplicar los principios basicos de la

calidad total en los mismos:
a. Satisfaccion del cliente

Todo proceso ha de estar orientado a la satisfaccion de las necesidades de sus clientes, tanto
internos como externos, mediante el establecimiento de un flujo de informacién bidireccional
que permita establecer los requisitos o criterios validos, tanto deseables como posibles, y

disefiar los procesos de trabajo que garanticen la satisfaccion de dichos requisitos.
b. Seguimiento y Control: Mejora continua

o Todos los procesos tienen que tener un responsable designado que asegure el
cumplimiento de los objetivos preestablecidos y vigile de forma continuada la eficacia del

proceso.
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e  Todos los procesos claves y relevantes, deberan estar sujetos a una revision y mejora
continua como indica el ciclo PDCA: Planificar, implantar, revisar y mejorar.

e  Todos los procesos tienen que tener indicadores que faciliten y permitan la visualizacion
de su evolucion en comparacion con los objetivos o estandares planificados para los
mismos.

e  Todos los procesos tienen que ser auditados para verificar el grado de cumplimiento de
los objetivos y eficacia de los mismos. Para este fin, es necesario documentarlos,
estableciendo indicadores y sistemas de seguimiento y control.

o Es fundamental llevar a cabo una revision, un control y un seguimiento periddico de los

procesos Y, en su caso, llevar a cabo acciones destinadas a mejorar su rendimiento.
c. Hacer coherentes la mision y vision

La gestion de procesos supone la incorporacion de todas las funciones de gestion en un sistema

integrado y alineado con la misidn, vision y objetivos estratégicos de la organizacion.

Por otra parte, mejora la competitividad de la organizacion y optimiza la gestion de los recursos

y alianzas.

Por ultimo, dota a la organizacion de flexibilidad al cambio y capacidad de adaptacion,
permitiendo que ésta sea agil y con capacidad de anticipacion a potenciales cambios en sus

funciones.
Direccion basada en resultados

e Un sistema de gestion de procesos ha de acompafarse de instrumentos o procedimientos
de apoyo a la direccion que, de forma sistematica, permitan la recogida de la informacién
necesaria sobre los resultados obtenidos y su interpretacidn objetiva, facilitando la toma de

decisiones para la mejora continua.
d. Satisfaccién del personal

e Unsistema de gestion de procesos, contribuye a que el personal de la organizacion adquiera
los conocimientos, habilidades y formacion necesarios para desarrollar los procesos de

forma eficaz y eficiente.
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e La gestion de procesos facilita, igualmente, el aumento de la comunicacion en el lugar de
trabajo, refuerza el trabajo en equipo y la participacion del personal en la identificacion de
mejoras y su implantacion.

e Asimismo, potencia la racionalizacién del trabajo desarrollado por el personal, facilitando
su ejecucion o desempefio de forma homogénea gracias a la disposicion de materiales tales

como manuales de procedimientos, manuales de funciones, etc.

En resumen los principios de la gestion de procesos hace referencia que todos trabajan de
manera conjunta como equipo, utilizando sus capacidades para resolver los conflictos o crear
nuevos productos, representan la interaccidn entre culturas y organizaciones para promover la
mejora continua, coherencia de la mision y vision, resultados y la satisfaccion personal dentro

y fuera de la organizacion. (pag.12)

8.2.1.6. Clasificacion de la gestion de procesos

Segun Collaguazo Wilmer (2016), menciona que la gestion de procesos es la forma de gestionar
toda la organizacion basandose en los procesos. Entendiendo estos como una secuencia de
actividades orientadas a generar un valor afiadido sobre una entrada para conseguir un resultado,

y una salida que a su vez satisfaga los requerimientos de un determinado cliente. (pag. 13)

Segun Lucas Patricia (2014), menciona que las organizaciones de tipo funcional generan altos
niveles de eficacia en las operaciones especializadas abordadas por cada funcion, a menudo a
costa de la eficacia global de la organizacion y de una comunicacion poco fluida entre las
distintas funciones. Las organizaciones de tipo matricial, disefiadas para optimizar el empleo
de las capacidades humanas, integrarlas en equipos para cada proyecto o nueva actividad, y
para reforzar y emplear a fondo los conocimientos disponibles en la organizacion, encontraron

muchas dificultades en su aplicacién préactica. (pag. 27)

La clasificacion de la gestion de procesos se basa en aspectos como: el cliente, la organizacion,
satisfaccion y resultados, los mismos que deben ser considerados en el momento de disefiar
procesos dentro de las empresas, con la finalidad de optimizar el empleo y aprovechar al

maximo las capacidades del talento humano y los medios disponibles.

8.2.1.7. Ventajas de la aplicacion de un sistema de gestién de procesos

Segun Pérez (2012), son multiples los beneficios de una gestion de procesos:



20

e Orientacién al cliente: Orienta a la institucion a identificar con claridad los productos
dirigidos al cliente, permitiendo hacer visible la cadena de valor, las relaciones internas y
externas.

e Eficacia global: Permite conocer de forma objetiva por qué y para qué se hacen las cosas,
es posible optimizar y racionalizar el uso de los recursos con criterios de eficacia global
versus eficiencia departamental.

e Reduccidn de costos y tiempos: Contribuir a reducir los costos y tiempos operativos y de
gestion al facilitar la identificacion de procesos y de actividades internas (sin valor afiadido)
y reduciendo interfaces.

e Contribuye al empoderamiento del personal: Permite asignar responsabilidades,
permitiendo autoevaluar el resultado del proceso y hacerlo corresponsable de su mejora,
volviéndose el trabajo més enriquecedor y motivador (empowerment).

e Fomenta el trabajo en equipo: Proporciona una base para la estructura organica y abrir las
barreras funcionales. Elimina las artificiales barreras organizativas y departamentales,
fomentando el trabajo en equipos e integrando eficazmente a las personas.

e Fomenta la transparencia: Transparenta y propicia el control interno que reduce la

discrecionalidad, cuotas de poder personalisimas y permite medir el logro. (pag. 22)

Segun Balarezo y Bravo reportan que las ventajas de la gestién de procesos mencionados en el
Instituto de Informacién Cientifica y Tecnolégica de Cuba, Ciencias de la Informacion, vol. 38.

1. Permite reducir los costos internos innecesarios (actividades sin valor agregado) y acortar
los plazos de entrega (reducir tiempos de ciclo) lo que mejora la calidad de los
productos/servicios.

2. Revela los procesos relacionados con los factores criticos lo cual es lo mismo con las
actividades principales en las que una empresa debe centrar su atencion, con lo que
contribuye a la solucién para el éxito.

3. Definen el grado de satisfaccion del cliente interno o externo, y lo compara con la
evaluacion del desempefio personal.

4. ldentifica las necesidades de los usuarios o clientes externos y orientan a la organizacion
para hacer compatible la mejora de la satisfaccion del cliente con mejores resultados

organizacionales.
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Permite entender las diferencias de alcance entre la mejora orientada a los procesos (qué y
para quien se hacen las cosas) y aquella enfocada a los departamentos o a las funciones
(como se hace)

Revela lo positivo del trabajo en equipo vs. Individual y la eficacia de los procesos con una
Optica integradora vs. parcial.

Anula las divisiones de las funciones por departamentos o unidades organizativas.
Analiza y resuelve las limitaciones de la organizacion funcional vertical

Apunta a la organizacién en torno a resultados no a tareas.

Asigna responsabilidades a cada proceso.

Establece en cada proceso, indicadores de funcionamiento y objetivos de mejora.
Mantiene los procesos bajo control, mejorando de forma continua su funcionamiento
global y reduciendo su inestabilidad por causa de cambios imprevistos.

Racionaliza la vision de la empresa. Con la implantacion los procesos seran ejecutados,
monitoreados y optimizados por los propios empleados de una manera sencilla y gradual,
por lo que toda la plantilla tendra una vision global de la actividad de la empresa.

Reducir tiempos y costos en la ejecucion de las actividades, los empleados sabran en todo
momento qué actividades deben realizar y tendran facil acceso a la informacion necesaria
para su consecucion.

Disminucion de riesgo pues para la gestion de procesos permite monitorizar un proceso
con datos reales, por lo que podra comprobar si realmente es eficiente, ajustarlo en caso de
ser necesario, reduciendo considerablemente el riesgo y el gasto de recursos.

Mejora la efectividad y productividad de la empresa.

Mejora la comunicacion interna de la empresa.

Las ventajas de la gestion de procesos se orientan al cliente, a la eficiencia global a optimizar

la reduccidn de costos y tiempos, contribuyendo al empoderamiento del personal para fomentar

el trabajo en equipo y el control interno, entendiendo las diferencias orientada a los procesos,

revelando lo positivo del trabajo en equipo analizando y resolviendo las diversas limitaciones

que se pueden presentar en la organizacion obteniendo resultados en la ejecucion de cada

proceso. (pag. 22)
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8.2.1.8. El cliente debe ser nuestra obsesion

Segun Pardo José (2017), menciona que la orientacion a los clientes, y mas que orientacion,
obsesion por los clientes, debe presidir todas las actuaciones de una organizacién que aspire a
altas cotas de gestion. La prioridad es el cliente y lo que este requiere de manera directa 0
indirecta, y esta idea basica debe ser asumida por todos los miembros de la organizacion, desde

el primer ejecutivo hasta el Gltimo operario. (pag. 60)

Segln Rojas Jaime (2010), menciona que la satisfaccion del usuario depende no sélo de la
calidad de los servicios sino también de sus expectativas. El usuario esta satisfecho cuando los
servicios cubren o exceden sus expectativas. Si las expectativas del usuario son bajas o si el
usuario tiene acceso limitado a cualquiera de los servicios, puede ser que esté satisfecho con

recibir servicios relativamente deficientes. (pag. 45)

La orientacion de las empresas debe estar enfocada en la satisfaccion del cliente, conviene
lograr empatia con sus aspiraciones, de manera que se pueda poner a tono con las necesidades
presentes y futuras que estos tengan. Incrementar la cartera de clientes hace que las COAC,

deban adaptarse a sus demandas, de tal manera que se pueda lograr su fidelidad.
8.2.1.9. Diagrama de flujo

Segun Pardo José (2017), menciona que por lo general, el mapa de procesos se construye
partiendo de la identificacién individual de procesos, y a partir de esta informacion, se van
estableciendo los vinculos entre ellos y perfilando las estructuras intermedias de nivel superior

hasta llegar al resultado final, la vision macro del mapa de procesos (macro proceso). (pag. 65)

Segun Armijos Valeria (2016), mencionan que las actividades de andlisis de diagramas de
procesos ayudan a la organizacion a comprender cdmo se estan desarrollando sus procesos y
actividades al tiempo que constituyen el primer paso para mejorar las practicas
organizacionales, Diagramar es establecer una representacion visual de los procesos y
subprocesos lo que permite obtener una informacion preliminar sobre la actitud de los mismos,

sus tiempos y de sus actividades. (pag. 70)
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Construye las identidades individuales a partir de toda la informacion de la organizacion para
lo cual es necesario examinar minuciosamente el proceso a fin de desarrollar un diagrama de
flujo que contemple las etapas de la organizacion, creando vinculos que permitan estructurar
las actividades comprendidas en el tiempo, para lograr los objetivos enmarcados en la vision

macro de la empresa.
8.2.2. Innovacioén.

Segln Ponti F, (2010). Sefala que “Innovar significa alterar los procesos inteligentes de una
empresa (tecnologia, gestién, personas, comprensién de los mercados, etc.) para que sea capaz,
de forma regular, de generar output de innovacion (productos, servicios, estrategias), que

aumenten la rentabilidad y generen una mayor fidelidad de los clientes implicados™ (pag. 40).

Segun Nieto J, (2012). Considera que “La innovacion se materializa en un proceso, o camino
que, haciendo algo original o que no se hubiese hecho anteriormente, intenta conseguir un fin

mejor a través del uso del conocimiento” (pag. 53).

La innovacion implica un camino que lleva a una nueva meta, cada proceso de innovacion es
especifico y sirve para abordar desafios que se presenten en la organizacion, los cuales abarcan
las decisiones sobre las actividades y practicas que se aplican enfocadas en las nuevas
oportunidades.

8.2.2.1. Innovacion, crecimiento y empleo

Segun Neto J, (2012). Define que las relaciones entre la innovacion y el empleo son complejas.
En principio, el progreso tecnoldgico genera nuevas riquezas. Las innovaciones de productos
dan lugar a un incremento de la demanda efectiva, lo que fomenta el aumento de las inversiones
y del empleo. Por su parte, las innovaciones de procedimientos contribuyen al aumento de la
productividad de los factores, incrementando la produccion y disminuyendo los costes. A largo

plazo, el efecto es un nuevo aumento del poder adquisitivo y, con ello, del empleo. (pag. 54)

Segun Gonzales Manuel (2013). Menciona que lo que sucede con los procesos globales: (la
ética de la competencia egoista desplaza a la ética del reconocimiento de los demas, trayendo
consigo una superficialidad consumidora y necrofilia que parece ver en la intolerancia un modo
aceptable de relacion social. La distancia entre ricos y pobres, personas y paises, es grosera,
inmoral, y todavia creciente. (pag. 95)
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La innovacion, crecimiento y empleo son actividades complejas. La innovacion da lugar al
incremento de la demanda lo que se relaciona con la inversion de capital y el crecimiento del
empleo, genera bienestar social a los ciudadanos, involucra mano de obra calificada para afiadir

valor a los productos y servicios.
8.2.2.2. Procesos de innovacion

Segln Bermejo J y Lopez M (2014), definen que la innovacion es un proceso empresarial que
debe ser gestionado tanto en empresas industriales como de servicios. En definitiva, el reto
comun es tratar de obtener una ventaja competitiva sostenible a traves de la innovacién, y esta

idea es independiente del sector de actividad de la empresa. (pag. 28).
En general, para innovar las empresas de servicios suelen seguir tres fases principales:

La fase idea. - Analizar el entorno, interno y externo, y buscar ideas que puedan ser fuente de
innovaciones potenciales. Las ideas pueden surgir de analisis propio, de la presion de la
demanda, de la legislacion, etc.; pero en cualquier caso la empresa debe de responder a los
estimulos que reciba. De todas las ideas que se conciban, se seleccionan aquellas que son mas
interesantes, realistas y posibles, en las que la empresa esté dispuesta a invertir recursos para

desarrollarlas.

La fase desarrollo. - Para implantar la innovacion desde la idea inicial hasta el producto o
servicio comercializable, cambios en los procesos internos, mejoras organizativas, etc., a través

de varias etapas.

La fase de proteccion. - Para que la empresa pueda protegerse contra la posibilidad de que los

competidores imiten la innovacion tan pronto sea introducida.

La gestion de la innovacion consiste en administrar del modo mas consistente las tres fases
indicadas, y hacerlo de la manera que se adapte mejor a las circunstancias particulares en las

que se encuentre la empresa. Bermejo J y Lopez M. 2014, (pag. 29).

Segun Martinez Lorena (2012), menciona que, en la actualidad, las empresas se enfrentan una
necesidad de desarrollar capital humano, sistemas de informacidn que gestionen de manera mas
efectiva la informacion y capacidades tecnoldgicas que les permita seguir compitiendo en

mercados altamente competitivos como los actuales. (pag. 8)
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Los procesos de innovacion se dan en las empresas comerciales e industriales; sirven para
administrar el entorno interno y externo mediante las tres fases: idea, desarrollo y proteccion.
Se empieza con una idea principal teniendo un analisis propio que resulte interesante realista y
posible en la cual las empresas estén dispuestas a invertir; la fase de desarrollo contempla la
ejecucion de la idea inicial hasta que el producto sea negociable, pasando de procesos internos
y organizativos, en la fase de proteccion se busca resguardar los productos para evitar la

innovacion o copia de la competencia.
8.2.2.3. Por qué es importante la innovacion

Bankinter (2010), La innovacion en la empresa consiste en hacer aflorar y recoger las ideas que
surgen en la organizacion, profundizar en ellas y poner en préctica aquéllas que sean viables.
Las ideas no solo surgen del interior de la propia organizacion, sino que también pueden
originarse en el entorno que la rodea. Los directivos deben desarrollar una cultura en la que
empleados, clientes y proveedores sientan que forman parte de una organizacion dinamica en
la que se fomenta la innovacion. Esta surge de manera espontanea, pero sélo con la cultura
adecuada se puede conseguir la regularidad en las innovaciones que caracteriza a una empresa

innovadora. (pag. 7)

Segun De la Cruz Tania. (2018) Define la importancia de la innovacién a través del tiempo ha
sido indispensable para el desarrollo de la sociedad, la industria, o que ha constituido en un
generador de superacién organizacional en la aplicacién de los procesos de innovacion. La
innovacion utiliza recursos que estan en constante movimiento y que a través de un analisis es
medible y cuantificable. Las empresas en la actualidad implementan procesos de
transformacion para la elaboracion de productos o servicios, que cumplen con las demandas de

los consumidores. (pag. 21)

La importancia de innovar refleja la capacidad de las organizaciones para interactuar entre el
producto, cliente, proveedores y personal, creando caracteristicas unicas que dan un toque de
distincion a las empresas, la innovacion debe ser precautelada ya que utiliza recursos en
constante movimiento convirtiéndolos en procesos medibles y confiables, transformando los

productos o servicios para satisfacer las necesidades de los clientes.
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8.2.2.4. Objetivo de la Innovacion

La innovacion tiene como finalidad la asignacion de recursos para el establecimiento de
estrategias, acciones y procedimientos que permitan generar beneficios para la empresa. La
optimizacion de los procesos organizacionales es otro de los retos que la innovacion busca,
ademés de desarrollar nuevos productos y servicios que satisfagan las necesidades de un

mercado especifico segun Lluis (2017), los objetivos son:

e Incrementar los beneficios de la empresa generados por los nuevos productos.
e Reducir los costes de los productos.

e Aumentar el nimero de trabajadores en los proyectos de innovacion.

e  Generar patentes.

e Aumentar el valor de los nuevos productos.

Ampliar anualmente el nimero de proyectos de nuevos productos y servicios.

Segun Obra y Meléndez (2011), La innovacion de producto la definié como la introduccion en
el mercado de un nuevo bien o una nueva clase de bienes, o el uso de una nueva fuente de
materias primas. La innovacion de proceso la concret6 en la incorporacion de un nuevo método
de produccidon no experimentado en determinado sector o una nueva manera de tratar
comercialmente un nuevo producto. Y la innovacion de mercado la definié como la apertura de

un nuevo mercado en un pais o la implantacién de una nueva estructura de mercado. (pag. 8)

Los objetivos de la innovacién se enfocan en introducir al mercado un nuevo bien que tenga
caracteristicas suficientes que influyan en que el cliente quiera adquirir este producto, busca
incrementar beneficios a la empresa, reduciendo los costos, incrementando patentes,

incremento de valor a los nuevos productos y ampliar el nimero de proyectos.
8.2.2.5. Tipos de innovacion
Segun Logones (2008), existen los siguientes tipos de innovacion:

1) Innovacion de producto es la introduccion al mercado de un producto o servicio nuevo
(cuyas especificaciones técnicas, componentes, materiales o caracteristicas funcionales

difieren significativamente de los correspondientes a productos anteriores de la



27

empresa) o significativamente mejorado (previamente existente cuyo desempefio ha
sido perfeccionado o mejorado en gran medida).

2) Innovacion de proceso implica recrear o modificar el proceso de elaboracidon de
productos o la prestacion de servicios, como resultado de utilizar nuevos equipos,
nuevos insumos, nuevas soluciones tecnoldgicas o nuevo software. Incluye
modificaciones en la logistica de insumos o de productos terminados (por ejemplo,
introduccion de GPS o codigos de barra), Puede tener como objetivo producir o entregar
productos tecnolégicamente nuevos o mejorados, que no puedan producirse ni
entregarse utilizando métodos de produccidn existentes, o bien aumentar la eficiencia
de produccion o entrega de productos ya conocidos por la empresa.

3) Innovacion en organizacion es la introduccion de cambios o novedades en las formas
de organizacion de la produccién, en la gestién del establecimiento o local, la
incorporacion de estructuras organizativas modificadas significativamente e
implementacion de orientaciones estratégicas nuevas o sustancialmente modificadas.
Incluye la modificacion de la estructura de gestion o la integracion de distintos
departamentos o actividades y la introduccidn de cambios nuevos y significativos en sus
relaciones con otras empresas o instituciones publicas, por ejemplo, mediante alianzas,
asociacion, externalizacion o subcontratacion.

4) Innovacion en comercializacion es la introduccion en la empresa de métodos de venta
o distribucion nuevas o mejoradas de manera significativa con el objetivo de mejorar la
satisfaccion del cliente, aumentar el nivel de ventas o incursionar en nuevos mercados.
Estos pueden incluir cambios en el embalaje y empaquetado del producto, en su
promocion y colocacion (venta por internet, franquicias, ventas directas o licencias de

distribucion), y en las politicas de fijacion de los precios de bienes y servicios.

Existen diferentes tipos de innovacion que precisamente no se relacionan con la tecnologia
abarcan el estudio del mercado para introducir en el mismo un nuevo producto o servicio,
innovar procesos implica recrear o modificar un producto, la innovacion de la organizacion se

sustenta en el uso de nuevas practicas empresariales y metodologias que impulsan su desarrollo.
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8.2.3. Producto

Segun Abdud H. (2013), Define que el producto debe ser visto como un elemento integral que
traduce satisfaccion a quién o quiénes lo demandan; de hecho configura un cimulo de factores
que van ligados a sentimientos, percepciones y emociones de los consumidores, hasta el punto

de aceptar que ellos no compran productos, sino los servicios que estos proporcionan. (pag. 20).

Segun el Diccionario de Marketing, de Cultural S.A., el producto "es cualquier objeto, servicio
0 idea que es percibido como capaz de satisfacer una necesidad y que representa la oferta de la
empresa. Es el resultado de un esfuerzo creador y se ofrece al cliente con unas determinadas
caracteristicas. El producto se define también como el potencial de satisfactores generados
antes, durante y después de la venta, y que son susceptibles de intercambio. Aqui se incluyen
todos los componentes del producto, sean o no tangibles, como el envasado, el etiquetado y las
politicas de servicio"

Segln Lépez, Méas y Vizcarra (2010), menciona que el producto es todo aquello que se ofrece
a un mercado para su adquisicion, uso o consumo y que es capaz de satisfacer una necesidad o
deseo. El concepto de producto parte del planteamiento que tiene la empresa en su misiéon y
vision, es decir, cual es la razon de ser de la empresa, su negocio, a dénde quiere llegar y que

es lo que puede ofrecer. (pag. 137)

Un producto es el resultado de un esfuerzo que tiene un conjunto de atributos tangibles e
intangibles como un empaque, color, precio, calidad, marca y servicios, los cuales son
percibidos por sus compradores, este puede ser un bien o un servicio que sea capaz de satisfacer
sus necesidades.

8.2.3.1. Clasificacion de los productos

Segun Abdu H. (2013), Existen muchas formas y factores para la clasificacion de los productos
desde diferentes concepciones podemos clasificarlos desde el punto de vista de su

direccionamiento geogréafico en locales, internacionales o globales.

Locales son aquellos que sélo se ofrecen y venden dentro de las fronteras del pais.

Internacionales son ofrecidos en un nimero limitado de paises

Globales son comercializados de forma Global en todos los paises del mundo
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Los productos se pueden clasificar de igual forma por su duracion en duraderos, perecederos y

servicios

Duraderos son los productos que permanecen con sus propiedades fisicoquimicas durante
varios afios por ejemplo una lavadora conserva su forma y o se consume de manera lenta poco
a poco, generalmente poseen una vida util de largo tiempo como ocurren con una prenda de

vestir un automovil etcétera.

Perecederos son aquellos que se consumen en una O pocas ocasiones y requieren pronta

recuperacion por ejemplo un pastel un helado y mas.

Servicios son considerados como intangibles estdn generalmente asociados a un objeto fisico
el cual no traslada la propiedad sino que se alquilan mientras se prestan el servicio y
posteriormente regresa a su origen para servir a otros consumidores su vida Util corresponde

solamente al momento en que se esta prestando. (pag. 27).

Segun Lopez, Méas y Vizcarra (2010) menciona que el grado de durabilidad o tangibilidad, los

productos pueden clasificarse en tres grupos:

Bienes duraderos. Pueden ser usados durante largo tiempo y de forma continua, llegando a ser
de uso o propiedad de varias personas. Por ejemplo, un automavil o un televisor.

Bienes no duraderos. Son productos que se consumen en uno o varios usos. Por ejemplo, una

bebida o un alimento.

Servicios. Son productos intangibles. Los definimos como las actividades que se ponen a la

disposicion del usuario. Por ejemplo, un viaje, o un corte de cabello, (pag. 138)

La clasificacion de los productos se puede categorizar de acuerdo a dos elementos
fundamentales el nivel de transformacion fisica y el tipo de uso o mercado destino teniendo en
cuenta las caracteristicas fisicas y tangibles que posean estos y que lo vuelven novedoso para

los consumidores.
8.2.4. Cooperativas de ahorro y crédito

Las cooperativas de ahorro y crédito o como sus siglas en ingles Saving and Credits Cooperative

son entidades que tienen como finalidad suplir con las necesidades financieras de un tercero, la
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organizacion esta conformada por personas naturales o juridicas que unen sus capitales para
formar la cooperativa, en el Ecuador se rigen bajo La Superintendencia de la Economia Popular
y solidaria y por ende deben sujetarse bajo la presente ley. (Ley Organica de Economia Popular
y Solidaria, 2011).

Las cooperativas de ahorro y credito (COAC) constituyen el grupo de mayor tamafio en
términos de activos, pasivos y patrimonio, respecto al total nacional de cooperativas. Segun
estimaciones, a diciembre de 2012, los activos de las COAC ascendieron a cerca de USD
5.795,8 millones, lo que representa el 93% del total de activos del sector cooperativo. (Ley

Orgénica de Economia Popular y Solidaria, 2011)

Las cooperativas de ahorro constituyen el mayor grupo en poseer activos, pasivos y patrimonios
a nivel nacional cuyo objetivo principal es brindar servicios financieros como créditos ademéas
fomentar el ahorro y la educacion financiera que sirven como una herramienta para el bienestar
de sus socios, los fondos de las COAC se constituyen mediante los ahorros depositados, y los
interese que generan los préstamos otorgados, con los cuales sirven para seguir facilitando

créditos a los socios.
8.2.4.1. Segmentacion de las COAC

Actualizacion de la segmentacidn de las entidades del SFPS segun activos 2015

En referencia a lo dispuesto en articulo 14, numeral 35 del Codigo Organico Monetario y
Financiero, la Junta de Politica y Regulacién Monetaria y Financiera expidi6 la resolucion No.
038-2015-F, con fecha 13 de febrero de 2015, en la que se establecio la "Norma para la
segmentacion de las entidades del sector financiero popular y solidario”, en la que dispone:

Articulo 1.- Las entidades del sector financiero popular y solidario de acuerdo al tipo y al saldo
de sus activos se ubicaran en los siguientes segmentos:

Tabla 1. Segmentos del orden de clasificacion de las cooperativas afio 2015

Segmento Activos USD
1 Mayor a 80°000.000,00
2 De 20°000.000,00 hasta 80°000.000,00
3 De 5°000.000,00 hasta 20°000.000,00
4 De 1°000.000,00 hasta 5’000 000,00
5 Hasta 1°000.000,00

Cajas de Ahorro, bancos comunales y cajas comunales

Fuente: Investigacion de campo
Elaborado por: Autores del proyecto
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La segmentacion se basa en los activos que posee la institucién, esta comenzé a aplicarse en
los estados financieros desde afio 2015. Y es una clasificacion establecida por los entes de
Control, cada institucion cooperativista es autobnoma en la toma de sus decisiones, plantean sus
normas internas, que sirven de guia en la administracion, asi como en la identificacion
institucional a la que corresponden y estas les indican hasta donde pueden llegar. El ente
regulador interno de éstas es la Asamblea General, que es la encargada de tomar las decisiones,
asi como velar el cumplimiento de las mismas, con el apoyo de los directivos, socios y
administradores, segun el articulo 28 del (Reglamento a la Ley Organica de Economia Popular
y Solidaria, 2012).

9. PREGUNTAS CIENTIFICAS O HIPOTESIS:
9.1. Preguntas cientificas

a. ¢Cuales son los problemas en las COAC del canton La Mana relacionados a la

innovacion de la gestion de procesos?

Entre los principales problemas detectados mediante las entrevistas a la parte administrativa de
las COAC del canton La Mana permitié conocer que existe un alto nivel de desconocimiento
sobre la gestion de procesos y 10 de las 12 cooperativas que operan en el cantdn, no disponen
de un modelo de gestién de procesos; con respecto a la difusion que tienen los productos
financieros y servicios el 46% califico como bueno el servicio y el porcentaje restante ha tenido
inconvenientes, debido que la obtencidn de su crédito suele tardar mucho tiempo, por lo cual el
55% cree que si es necesario que los establecimientos financieros deben mejorar sus servicios

a fin de elevar el nivel de satisfaccion de los usuarios.

b. ¢Cdémo mejorar la gestién de procesos que se ejecutan en las COAC del cantén La

Man4, a través de la innovacién?

Con el proposito de mejorar la gestion de procesos ejecutados en las COAC del canton La Mana
se describid la cadena de valor donde se pudo evidenciar que los procesos que dan valor a las
COAC del canton La Mana se encuentran estructurados por los procesos captacion de Ahorros

y la Colocacion de Creéditos.
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c. ¢Como perfeccionar o crear nuevos productos en las COAC del cantén La Mana?

Debido que en las COAC: Andina, Coorcotopaxi, Occidental, Sierra Centro, Camara de
Comercio Sumak Kawsay y Sinchi Runa poseen una cartera de servicios mas reducida
conformada por la captacion de ahorro, créditos y servicios no financieros se sugirio la insercion
de la siguientes innovaciones: Cuenta de Ahorros “Peques”, Ahorro programado “mi Casa” y
en las Colocaciones de Crédito los servicios como: Credi Emergente, la emision de las tarjetas
de debito, los cajeros automaticos y el fondo mortuorio para los socios, los cuales también
podrén ser incorporadas por aquellas entidades que poseen una cartera amplia de servicios que

permitan dar un valor agregado a los servicios existentes.
10. METODOLOGIA:

10.1. Metodologia aplicada

10.1.1. Método analitico

El método analitico permitié determinar de manera minuciosa el objeto de estudio, la causa y
efecto que proporcionaron la problematica para examinar y tratar de descubrir los elementos,
propiedades o la relacion con el objeto de estudio relativo a la innovacion de la gestion de
procesos de las COAC del canton La Mana, para crear nuevos productos o mejorar los

existentes para describir de manera ordenada la problematizacion del proyecto.
10.1.2. Método deductivo

El método deductivo partio de los datos generales tomando en consideracion al sector de
Economia Popular y Solidaria (COAC) del canton La Mana, lo cual permitié analizar los
procesos que aplican para hacer efectiva tal accion se recopil6 informacién de primera mano a

través de las técnicas de encuestas y entrevistas.
10.2. Tipos de investigacion
10.2.1. Investigacién Formativa

La presente investigacion fue de caracter formativa porque otorgo un espacio a las autoras para
la formacién como en investigadoras, mediante el cual se establecié los mecanismos para

integrar el proceso de investigacion al proceso de ensefianza — aprendizaje.
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10.2.2. Investigacion Aplicada

El estudio reunié las condiciones metodoldgicas de una investigacion aplicada, en razon, que
se utiliz6 conocimientos del area de ciencias administrativas, para ser aplicadas en la gestion

de procesos para mejorar o crear nuevos productos que ofertan las COAC del cantdn La Mana.
10.2.3. Investigacion Bibliografica

Consistio en la revision bibliogréfica existente en relacion a la gestion de los procesos aplicados
en el area administrativa. Se tratd de los principales pasos que se aplicd en la investigacion e

incluyd la seleccion de las fuentes de informacion.
10.2.4. Investigacion Diagnostica

El uso de este tipo de investigacion permitio realizar el estudio cuya principal finalidad fue
analizar una situacion determinada de forma exhaustiva buscando identificar los factores que
intervinieron en la realizacion del proyecto para generar una idea global del objeto de estudio

permitiendo tomar decisiones en funcién de la informacion recopilada.

10.2.5. Investigacion de Campo

El uso de este tipo de investigacion consintio en la extraccion datos e informaciones
directamente de la realidad a través del uso de técnicas de recoleccion (como entrevistas,
encuestas y focus group) con el fin de dar respuesta a alguna situacién o problema planteado

previamente.
10.2.6. Investigacion Descriptiva

Mediante esta investigacion se efectu6 una descripcion de los resultados obtenidos de las
entrevistas efectuadas a los directivos, las encuestas a los socios y la cartera de servicios de las
COAC del canton La Mana.
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10.3. Técnicas
10.3.1. Entrevistas

Se elabor6 un cuestionario con preguntas que permitieron recabar informacion proporcionada
por los directivos de las COAC para determinar de manera objetiva la gestion de procesos que
desarrollan dentro de sus instituciones; de acuerdo al tipo de informacion las entrevistas fueron

individuales y/o grupales (focus group).

e Ficha de entrevista. (Ver anexo 5)

10.3.2. Encuesta

La utilizacién de la encuesta fue clave para obtener la informacion necesaria y requerida como
fundamento para implementar la innovacion en la gestion de procesos objetivo del presente
proyecto, esta técnica se aplicé a 115 personas que representan al personal administrativo y de
servicio, asi como a 398 socios de las COAC del cantdon La Man4, de esta manera se pudo
conocer las necesidades relevantes de los socios y las decisiones que se deben aplicar en el

sector cooperativo.

10.4. Instrumentos

10.4.1. Cuestionario

Para realizar la ejecucion de las encuestas dirigidas a los directivos, empleados y socios de las
COAC del cantdn La Mana se disefid cuestionarios de preguntas cuyo objetivo fue recopilar
informacidn sobre los aspectos principales que coadyuven a la investigacion para la innovacién
en la gestion de procesos, para crear nuevos productos o mejorar los existentes, caso especifico

COAC Cémara de Comercio para lo cual se aplicaron instrumentos como:

e Cuestionario para la encuesta. (Ver anexo 6)
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10.5. Poblacién y muestra
10.5.1. Poblacion

La poblacion que sirvié como base para realizar la investigacion fue tomada de la investigacion
de campo la cual fue proporcionada por el gerente de cada cooperativa de ahorro y crédito del
canton La Manéa la misma que determind que la poblacion comprendio de 12 COAC, 136 de

personal administrativo y de servicio y 70.795 socios (ver cuadro 1).

10.5.2. Tamano de la muestra

10.5.2.1. Muestra a las COAC del cantén La Mané

El universo de los directivos de las COAC del cantén La Mana son 12, cuya informacion se

encontré en el Cuadro 1. Némina de las COAC existentes en el canton La Mana.

Formula

N
(E)2(N—1) + 1

DATOS

n= tamano de la muestra =?

N= poblacion a investigarse = 70.795

E= indice de error maximo admisible = 0.08

10.5.2.2. Muestra del personal administrativo y de servicios de las COAC del canton La

Mana.

El universo del personal administrativo y de servicio de las Cooperativas de Ahorro y Crédito

del canton La Mané fue de 136.

10.5.2.3. Muestra a los socios de las COAC del cantén La Mana.

El universo de socios de las COAC del cantén La Mana fue de 70.795 socios. Calculada la

muestra arrojo un valor de 398, como se demostro a continuacion.



DATOS

n= tamafno de la muestra =?

N= poblacion a investigarse = 70.795
E=indice de error maximo admisible = 0.08

Desarrollo

_ 70.795
~(0.08)2(70.795 - 1) + 1

n

~ 70.795

" = 0.0064)(70.794) + 1
70795

"= 454.0816

n = 155.9081

n =156

11. RESULTADOS Y DISCUSION

36

11.1. Resultados de las entrevistas efectuadas a los directivos de las COAC del cantén La

Mana

Objetivo: Mediante la aplicacién de la entrevista a los directivos de las COAC del cantén La

Mana se recopilé informacion para determinar la gestion de procesos, cuyos resultados se

presentaron a continuacion:
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Nombre de la institucién: Cooperativa de Ahorroy Crédito Andina

Cuadro 3. Resultado entrevistas COAC Andina

¢Cudl es el cargo que desempefia?

Jefe de Agencia Cecilia Merelo

¢Qué tiempo
institucion?

trabaja en la

4 anos

¢Cuantos empleados tienen la
COAC que usted administra?

6 empleados y una persona mas se incorporaran en los
préximos dias al personal. Los cargos que ocupan son:
1 supervisor de agencia, 2 cajeros, 1 supervisor
operativo, 1 operativo en atencién al cliente, 2 asesores
de créditos, 1 guardia de seguridad

¢Conoce usted respecto a la
gestion de procesos?

El nivel de conocimientos acerca de la gestion de
procesos es medio, cabe sefialar que en la Cooperativa
se manejan multiples procesos, mismos que son
necesarios para el adecuado funcionamiento de la
entidad financiera.

¢Existe algun modelo de gestion
de procesos que aplique en la
administracion de la COAC?

El modelo de gestion que se maneja en las agencias es
el mismo que se viene desarrollando desde la matriz, es
decir gue se trata de una organizacion lineal, todas y
cada una de las acciones realizadas estan previamente
coordinadas y enlazadas con la matriz.

¢Cuando usted tiene alguna duda
referente a las actividades que
desarrolla a quien acude para
esclarecerlas?

Se menciond que se recurre a su jefe inmediato, que en
el caso de la Jefa de Agencia del canton La Mana es el
Jefe de Crédito de la Matriz, y quien se encuentra por
encima a nivel jerarquico es el Subgerente.

¢Conoce sobre la gestion de la
innovacion?

La entrevistada supo manifestar que si conoce la
gestion de procesos y que frecuentemente es aplicada
dentro de la cooperativa, sobre todo mediante la
actualizacién que resulta imprescindible, ya que a
diario surgen nuevas disposiciones por parte de la
entidad reguladora: la Economia popular y Solidaria

Fuente: Cooperativa Andina
Elaborado por: Las autoras.
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Nombre de la institucién: Cooperativa de Ahorro y Crédito CACEP
Cuadro 4. Resultado entrevistas COAC CACEP

¢ Cudl es el cargo que desempefia?

Supervisora encargada de la Agencia La Mana

¢ Qué tiempo trabaja en la institucion?

7 afos laborando en la cooperativa, la
cooperativa abrid sus puertas en julio del 2018
en La Mana, y el tiempo de vida institucional
es de 53 afios, operando desde la matriz
ubicada en Latacunga y desde otras Agencias
localizadas en diferentes provincias vy
cantones.

¢ Cuéntos empleados tienen la COAC que
usted administra?

3 empleados, cuyos cargos son: 2 asesores
polifuncionales y un guardia.

¢Conoce usted respecto a la gestion de
procesos?

Segun la informacion proporcionada, si tienen
conocimientos relativos a la gestion de
procesos, sefialando que la entidad cuenta con
un manual de procesos que reposa en la
Agencia Matriz.

¢Existe algin modelo de gestion de
procesos que aplique en la administracion
de la COAC?

El modelo de gestién que se maneja en las
agencias es el mismo que se viene
desarrollando desde la matriz, es decir que se
trata de una organizacion lineal, todas y cada
una de las acciones realizadas estan
previamente coordinadas y enlazadas con la
matriz.

¢ Cuéndo usted tiene alguna duda referente
a las actividades que desarrolla a quien
acude para esclarecerlas?

Se manifestd que las dudas existentes son
resueltas acudiendo al jefe inmediato superior
que en este caso resultd ser el Jefe de Agencia.

¢ El personal que labora en su empresa esta
capacitado para cada area?

Segln la percepcién de la entrevistada el
personal del establecimiento si  esta
debidamente capacitado para desarrollar sus
funciones.

Fuente: Cooperativa CACEP
Elaborado por: Las autoras
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Institucion: Cooperativa de Ahorro y Crédito Sierra Centro

Cuadro 5. Resultado entrevistas COAC Sierra Centro

¢ Cudl es el cargo que desempefia?

Jefe operativo de la Agencia La Mana

¢ Qué tiempo trabaja en la institucion?

4 afos

¢Cuantos empleados tienen la COAC que
usted administra?

9 personas en total laboran en la Cooperativa
Sierra Centro Agencia La Mana

¢Conoce usted respecto a la gestion de
procesos?

En relacion a esta interrogante se identificd
desconocimiento sobre la gestion de procesos.

¢Existe algun modelo de gestion de
procesos que aplique en la administracién
de la COAC?

Se menciond que quiza la Matriz ubicada en
Latacunga cuente con un modelo de gestion de
procesos, sin embargo, la Agencia La Mana no
lo aplica.

¢Cuéndo usted tiene alguna duda referente
a las actividades que desarrolla a quien
acude para esclarecerlas?

Para la resolucion de algun dilema relacionado
a las actividades efectuadas se recurre al
manual de procedimientos 0 a su vez se recurre
al Jefe de talento humano.

¢El personal que labora en su empresa esta
capacitado para cada area?

De acuerdo al criterio del funcionario el
personal del establecimiento si  est4
debidamente capacitado para desarrollar las
labores que le competen.

Fuente: COAC Sierra Centro
Elaborado por: Las autoras.

Institucion: Cooperativa de Ahorro y Crédito Sinchi Runa

Cuadro 6. Resultado entrevistas COAC Sinchi Runa

¢ Cudl es el cargo que desempefia?

Jefe operativo de la Agencia La Mana

¢ Qué tiempo trabaja en la instituciéon?

11 afios

¢ Cuéntos empleados tienen la COAC que
usted administra?

5 personas que se dividen entre las areas de
atencion al cliente, caja y administrativos.

¢ Conoce usted respecto a la gestion de
procesos?

En relacion a esta interrogante se identifico
desconocimiento sobre la gestion de procesos.

¢ Existe algin modelo de gestion de
procesos que apligue en la administracion
de la COAC?

Se manifest6 que la matriz si dispone de un
modelo de gestidn de procesos, pero
desconoce sobre su aplicacion en las
Agencias.

¢Cuando usted tiene alguna duda referente
a las actividades que desarrolla a quien
acude para esclarecerlas?

La forma maés frecuente de disolver una duda
relacionada con las actividades desarrolladas
es preguntar a los jefes inmediatos.

¢ El personal que labora en su empresa
esta capacitado para cada area?

Segun supo manifestar el personal del
establecimiento si esta debidamente
capacitado para desarrollar las funciones que
le corresponden.

Fuente: COAC Sinchi Runa
Elaborado por: Las autoras.
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Institucion: Cooperativa de Ahorro y Credito Coorcotopaxi

Cuadro 7. Resultado entrevistas COAC Coorcotopaxi

¢ Cudl es el cargo que desempefia?

El cargo que desemperia el funcionario es el de
Asesor de créditos.

¢ Qué tiempo trabaja en la institucion?

10 afios trabajando en la cooperativa

¢ Cuéntos empleados tienen la COAC que
usted administra?

En la cooperativa actualmente se encuentran
laborando 5 personas, que se reparten entre las
areas de créditos, atencion al cliente, caja y en
el area de seguridad fisica de la cooperativa se
encarga el guardia, cabe sefialar que este
pertenece a la empresa de seguridad, es esta
quien se encarga de remunerarlo como de
regular su desemperio.

¢Conoce usted respecto a la gestion de
procesos?

En relacion a la gestion de procesos el
funcionario supo manifestar que no tiene
nocion respecto al tema.

¢Existe algun modelo de gestion de
procesos que aplique en la administracion
de la COAC?

Ante la existencia de dudas respecto a alguna
actividad, acuden a los asesores que laboran en
la matriz, son ellos quienes se encargan de
aclararlas.

¢Cuéndo usted tiene alguna duda referente
a las actividades que desarrolla a quien
acude para esclarecerlas?

El jefe de Agencia frente a la existencia de
alguna duda acude a la Gerencia de la
Cooperativa, para de esta manera encontrar la
solucién mas adecuada.

¢El personal que labora en su empresa esta
capacitado para cada area?

Se sefiald que efectivamente el personal de la
cooperativa si estd debidamente capacitado
para efectuarlas labores asignadas dentro de
cada area.

Fuente: COAC COOCOTOPAXI
Elaborado por: Las autoras.
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Institucion: Cooperativa de Ahorro y Credito Futuro Lamanense

Cuadro 8. Resultado entrevistas COAC Futuro Lamanense

¢ Cudl es el cargo que desempefia?

El cargo de la persona entrevistada fue de Jefe
encargado de Agencia La Mana

¢ Qué tiempo trabaja en la institucién?

Menciona que lleva 2 afios en el cargo antes
mencionado

¢Cuantos empleados tienen la COAC que
usted administra?

12 personas en total, de las cuales 3 laboran en
caja, en inversiones o captaciones 2, en el area
de asesoria de créditos 5, administrativos 2.

¢Conoce usted respecto a la gestion de
procesos?

El administrativo entrevistado si denoto6
conocimiento sobre la gestién de procesos,
recalcando que en la cooperativa si se ha
efectuado capacitaciones que permitan
reforzar esta area.

¢Existe algun modelo de gestion de
procesos que aplique en la administracion
de la COAC?

En la cooperativa si se dispone de u modelo de
gestion de proceso el mismo que si ha sido
socializado entre todos sus colaboradores; sin
embargo el funcionario recalco la importancia
de actualizar el mismo con el fin de mejorar los
procesos existentes en la cooperativa.

¢Cuando usted tiene alguna duda referente
a las actividades que desarrolla a quien
acude para esclarecerlas?

Frente a la existencia de alguna duda menciono
que acude a la Gerencia de la Cooperativa.

¢El personal que labora en su empresa esta
capacitado para cada area?

Las capacitaciones de su talento humano es un
eje fundamental dentro de la planificacién
anual de la cooperativa, segln lo manifestado
por el funcionario este aspecto ha permitido
captar un buen porcentaje de la cartera de
clientes en el canton La Mana.

Fuente: COAC Futuro Lamanense

Elaborado por: Las autoras.
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Institucion: Cooperativa de Ahorro y Crédito Occidental

Cuadro 9. Resultado entrevistas COAC Occidental

¢ Cudl es el cargo que desempefia?

El cargo ejercido fue el Jefe encargado de
Agencia La Mana

¢ Qué tiempo trabaja en la institucién?

Especifico que ya lleva en el cargo 3 afios

¢ Cuéntos empleados tienen la COAC que
usted administra?

Menciond que el talento humano que labora en
esta cooperativa en la sucursal La Mana
asciende 7 personas en total, de las cuales 2
laboran en caja, 1 en inversiones o captaciones,
en el é&rea de asesoria de créditos 2,
administrativos 2.

¢Conoce usted respecto a la gestion de
procesos?

El entrevistado denoté desconocimiento sobre
la gestién de procesos.

¢Existe algun modelo de gestion de
procesos que aplique en la administracién
de la COAC?

En relacion a la existencia de un modelo de
gestion de procesos especifico que en la
cooperativa que se dispone de un manual de
funcione que rijan el accionar de las
actividades efectuadas por el personal.

¢Cuando usted tiene alguna duda referente
a las actividades que desarrolla a quien
acude para esclarecerlas?

Expres6 que acude a la Gerencia de la
Cooperativa con la finalidad de despejar sus
dudas.

¢El personal que labora en su empresa esta
capacitado para cada area?

Acorde a lo expresado por el entrevistado el
talento humano de la cooperativa si esta
debidamente capacitado para desarrollar las
funciones correspondientes.

Fuente: COAC Occidental.
Elaborado por: Las autoras.
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Institucion: Cooperativa de Ahorro y CACPECO

Cuadro 10. Resultado entrevistas COAC CACPECO

¢Cual es el cargo que desempefia?

Gerente de la cooperativa

¢Qué tiempo trabaja en la institucion?

El tiempo que ha laborado en la cooperativa
ejerciendo este cargo es de 14 afios.

¢Cuantos empleados tienen la COAC que
usted administra?

En la actualidad laboran 16 personas como
parte del talento humano de esta cooperativa.

¢Conoce usted respecto a la gestion de
procesos?

Efectivamente el gerente de esta cooperativa
posee un ato conocimiento de la gestion de
procesos.

¢Existe algun modelo de gestion de
procesos que aplique en la administracion
de la COAC?

En relacion a esta interrogante enfatizo que en
la cooperativa si se dispone de un modelo de
gestion de procesos enfocado a elevar la
calidad de los servicios existentes y la
captacion de nuevos clientes haciendo énfasis
en el control de calidad de los servicios
ofertados.

¢Cuéndo usted tiene alguna duda referente
a las actividades que desarrolla a quien
acude para esclarecerlas?

En caso de suscitarse dudas se efectla una
consulta al inmediato superior o a un ente
profesional entendido en la materia.

¢El personal que labora en su empresa esta
capacitado para cada area?

La cooperativa dispone de un plan de
capacitaciones dirigido hacia la parte
administrativa, empleados y vinculacion hacia
la comunidad, siendo las capacitaciones uno de
los pilares fundamentales que ha permitido
lograr un buen sitial entre la preferencia de sus
SOCios.

Fuente: COAC CACPECO.
Elaborado por: Las autoras.
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Institucion: Cooperativa de Ahorro y Camara de Comercio

Cuadro 11. Resultado entrevistas Camara de Comercio

¢Cual es el cargo que desempefia?

Jefe encargado de Agencia La Mana

¢Qué tiempo trabaja en la institucion?

Lleva laborando 4 afos al frente de esta
instruccion en continuo crecimiento.

¢Cuantos empleados tienen la COAC que
usted administra?

La cooperativa cuenta con 6 empleados.

¢Conoce usted respecto a la gestion de
procesos?

El entrevistado expreso un nivel de
desconociendo con respecto a la gestion de
procesos.

¢Existe algun modelo de gestion de
procesos que aplique en la administracion
de la COAC?

No se dispone de un modelo de gestion de
procesos para el desarrollo Optimo de esta
cooperativa que se va consolidando como una
institucion en expansion en el cantén La Mana.

¢Cuéndo usted tiene alguna duda referente
a las actividades que desarrolla a quien
acude para esclarecerlas?

El jefe de Agencia frente a la existencia de
alguna duda acude a la Gerencia de la
Cooperativa, para de esta manera encontrar la
solucion mas adecuada.

¢El personal que labora en su empresa esta
capacitado para cada area?

Se esté trabajando de manera incansable con el
propdsito de mantener un alto nivel de
personal capacitados en cada una de las
actividades desarrolladas en la cooperativa;
siendo las capacitaciones uno de los
principales aliados que a futuro permitiran
consolidase como una institucion sélida.

Fuente: COAC Camara de Comercio.
Elaborado por: Las autoras.
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Institucidon: Cooperativa de Ahorro y Credito Virgen del Cisne

Cuadro 12. Resultado entrevistas COAC Virgen del Cisne

¢Cual es el cargo que desempefia?

Jefe encargado de Agencia La Mana

¢Qué tiempo trabaja en la institucion?

Lleva laborando 5 afios en el cargo de jefe
encargado.

¢Cuantos empleados tienen la COAC que
usted administra?

El talento humano de esta cooperativa esta
constituido por 10 personas.

¢Conoce usted respecto a la gestion de
procesos?

El funcionario manifesto tener un alto nivel de
conocimiento sobre la gestion de procesos.

¢Existe algun modelo de gestion de
procesos que aplique en la administracion
de la COAC?

En la cooperativa si se dispone de parametros
que permita llevar un control de cada uno de
los procesos ejecutados.

¢Cuéndo usted tiene alguna duda referente
a las actividades que desarrolla a quien
acude para esclarecerlas?

Se acude al Jefe inmediato Superior, a las
normativas vigentes en la cooperativa con el
fin de no omitir alguna disposicién legal.

¢El personal que labora en su empresa esta
capacitado para cada area?

Acorde a lo expresado por el directivo de la
cooperativa Virgen del Cisne el personal se
encuentra capacitandose continuamente es por
ello que su perfil es idoneo en el cargo que
ejercen.

Fuente: COAC Sumak Kawsay
Elaborado por: Las autoras.
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Institucion: Cooperativa de Ahorro y Credito 9 de Octubre

Cuadro 13. Resultado entrevistas COAC 9 de Octubre

¢Cual es el cargo que desempefia?

El cargo desempefiado es el de Jefe encargado
de Agencia La Mana

¢Qué tiempo trabaja en la institucion?

Lleva ejerciendo este cargo administrativo un
lapso de tiempo de 1 afio 7 meses.

¢Cuantos empleados tienen la COAC que
usted administra?

En esta cooperativa laboran 6 personas.

¢Conoce usted respecto a la gestion de
procesos?

En base a lo manifestado por el entrevistado se
pudo deducir que existe desconocimiento
sobre la gestion de procesos.

¢Existe algun modelo de gestion de
procesos que aplique en la administracion
de la COAC?

En la cooperativa no se dispone de un modelo
de gestion de procesos definido

¢Cuéndo usted tiene alguna duda referente
a las actividades que desarrolla a quien
acude para esclarecerlas?

En caso de presentar alguna duda se acude al
Jefe inmediato superior o la parte juridica
existentes en la cooperativa.

¢El personal que labora en su empresa esta
capacitado para cada area?

El personal que labora en la entidad fue
contratado mediante un minucioso procesos de
selecciéon que permitié seleccion de personas
con experiencia en los cargos que ejercen por
lo tanto estan plenamente capacitados para
brindar un servicio adecuado.

Fuente: COAC 9 de Octubre.
Elaborado por: Las autoras.
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11.2. Resultados de las encuestas aplicadas a los socios de las COAC del canton La Mana.

1. ¢Qué le motiva a ser socio de esta cooperativa?

Cuadro 14. Motivo para ser socio.

Alternativas Frecuencia Valor porcentual
La tasa de interés 65 42%
Facilidad para creditos 76 49%
Beneficios de seguros 11 7%

Otro 4 3%

Total 156 100%

Fuente: Encuestas realizadas los socios de las COAC del cantén La Mana 2019
Elaborado por: Las autoras.

Gréfico 1. Motivo para ser socio
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Fuente: Encuestas realizadas los socios de las COAC del cantén La Mana 2019
Elaborado por: Las autoras.

Andlisis e interpretacion:

De acuerdo al gréafico se observé que el 49% de los socios fue motivado por la facilidad de los
créditos, el 42% por la tasa de interés, 7% los beneficios de seguros y el 3% por otras razones;
se evidencié que el mayor porcentaje de encuestados tuvo como motivacion primordial la

facilidad en el acceso a créditos.



2. ¢Como evaluaria usted la atencion que brinda la cooperativa a los socios?

Cuadro 15. Evaluacion de la atencion que brinda la cooperativa.
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Alternativas Frecuencia Valor porcentual
Muy buena 25 16%
Buena 43 28%
Regular 71 46%
Mala 17 11%
Mala 156 100%

Fuente: Encuestas realizadas los socios de las COAC del cantén La Mana 2019
Elaborado por: Las autoras.

Graéfico 2. Evaluacion de la atencion gue brinda la cooperativa
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Fuente: Encuestas realizadas los socios de las COAC del cantén La Mana 2019
Elaborado por: Las autoras.

Andlisis e interpretacion:

Segun los resultados obtenidos de las encuestas se determind que el 46% calificé como regular

la atencion, el 28% como buena, el 16% como muy buena y el 11% como mala; la informacién

anterior dejé en claro que un alto porcentaje de los socios de las COAC considera que la

atencion es regular; tales datos son claves para establecer mejoras considerables en el aspecto

de atencion al cliente.



3. ¢Conoce usted, todos los productos, servicios y beneficios que ofrece la cooperativa?

Cuadro 16. Conocimiento de los productos y servicios.

Alternativas Frecuencia Valor porcentual
Si 82 53%
No 74 47%
Total 156 100%

Fuente: Encuestas realizadas los socios de las COAC del cantén La Mana 2019
Elaborado por: Las autoras.

Gréfico 3. Conocimiento de los productos y servicios

Si

Fuente: Encuestas realizadas los socios de las COAC del cantén La Mana 2019
Elaborado por: Las autoras.

Andlisis e interpretacion:

Sobre el conocimiento que tienen los socios con respecto a los productos y servicios que
ofrecen las cooperativas, el 53% sefiald que si tiene conocimiento, mientras que el 47% que
no; los resultados reflejaron que hace falta una mayor difusion por parte de las cooperativas
respecto a los servicios y productos que ofrecen.
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4. ¢ Cree usted que la cooperativa informa de manera adecuada y oportuna los productos,

servicios y beneficios que ofrece a sus socios?

Cuadro 17. Informacion adecuada y oportuna

Alternativas Frecuencia Valor porcentual
Muy adecuada 29 19%
Adecuada 117 75%

Poco adecuada 10 6%

Total 156 100%

Fuente: Encuestas realizadas los socios de las COAC del cantén La Mana 2019
Elaborado por: Las autoras.

Gréfico 4. Informacion adecuada y oportuna
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Fuente: Encuestas realizadas los socios de las COAC del cantén La Mana 2019
Elaborado por: Las autoras.

Andlisis e interpretacion:

Con respecto a la calidad de la informacion proporcionada por las COAC, se obtuvo los
siguientes resultados: el 75% calificO como adecuada, el 19% muy adecuada y el 6% poco
adecuada; lo que demostré que la mayoria de socios tiene un nivel de satisfaccion aceptable

respecto a la informacion que estas entidades financieras brindan.
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5. Considera usted los servicios que brinda la cooperativa son:

Cuadro 18. Calificacion de servicio brindado

Alternativas Frecuencia Valor porcentual
Muy bueno 68 44%
Bueno 71 46%
Regular 16 10%

Malo 1 1%

Total 156 100%

Fuente: Encuestas realizadas los socios de las COAC del cantén La Mana 2019
Elaborado por: Las autoras.

Gréfico 5. Calificacion de servicio brindado
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Fuente: Encuestas realizadas los socios de las COAC del cantén La Mana 2019
Elaborado por: Las autoras.

Analisis e interpretacion:

Los datos revelaron que de los 156 socios encuestados: el 46% califico como bueno el servicio,
el 44% muy bueno, el 10% como regular y el 1% enfatizo como malo; fue posible argumentar
que el porcentaje superior de socios tiene una buena apreciacion sobre los servicios que ofrecen
las COAC del canton La Mana.
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6. ¢ Considera usted que el tiempo empleado por la cooperativa para otorgar un préstamo

es?

Cuadro 19. Tiempo empleado para otorgar el préstamo.

Alternativas Frecuencia Valor porcentual
Adecuado 103 66%
Inadecuado 28 18%
No sabe 25 16%
Total 156 100%

Fuente: Encuestas realizadas los socios de las COAC del cantén La Mana 2019
Elaborado por: Las autoras.

Gréfico 6. Tiempo empleado para otorgar el préstamo
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Fuente: Encuestas realizadas los socios de las COAC del cantén La Mana 2019
Elaborado por: Las autoras.

Analisis e interpretacion:

Acorde a los resultados del grafico se pudo conocer que el 66% correspondiente a 103 socios

sefial6 que el tiempo para otorgar créditos fue adecuado, el 18% lo calificé como inadecuado y

el 16% desconoce sobre este aspecto; en definitiva, las cooperativas de ahorro y crédito del

canton La Mana manejan tiempos idoneos en el acceso a productos crediticios.
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7. Considera usted que los requisitos exigidos para el otorgamiento de un préstamo son:

Cuadro 20. Requisitos exigidos para el otorgamiento de un préstamo.

Alternativas Frecuencia Valor porcentual
Demasiado 39 25%
Suficiente 109 70%
Minimo 8 5%

Total 156 100%

Fuente: Encuestas realizadas los socios de las COAC del cantén La Mana 2019
Elaborado por: Las autoras.

Gréfico 7. Requisitos exigidos para el otorgamiento de un préstamo
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Fuente: Encuestas realizadas los socios de las COAC del cantén La Mana 2019
Elaborado por: Las autoras.

Analisis e interpretacion:

De la totalidad de socios encuestados el 70% considero que los requisitos exigidos fueron

suficientes, el 25% demasiados y el 5% minimos; de los resultados se determiné que un

porcentaje mayoritario de socios consider6é que los requisitos solicitados por las COAC del

canton La Mana son necesarios, y no representan contratiempos en el proceso de acceso al

préstamo requerido.
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8. ¢ Cree usted que la cooperativa deberia mejorar en algin aspecto?

Cuadro 21. Area susceptible a mejoras.

Alternativas Frecuencia Valor porcentual
Si 86 55%
No 70 45%
Total 156 100%

Fuente: Encuestas realizadas los socios de las COAC del cantén La Mana 2019
Elaborado por: Las autoras.

Graéfico 8. Area susceptible a mejoras
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Fuente: Encuestas realizadas los socios de las COAC del cantén La Mana 2019
Elaborado por: Las autoras.

Andlisis e interpretacion:

Los resultados del gréafico anterior permitieron conocer la percepcién de los socios en relacion
a la necesidad de mejoramiento de las COAC, debido que el 55% cree que si y el 45% sefiald
gue no; en consecuencia, los establecimientos financieros deben mejorar sus servicios a fin de

elevar el nivel de satisfaccion de los usuarios.
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9. ¢Considera usted que la cooperativa deberia incrementar su cartera de productos y

servicios?

Cuadro 22. Incremento de la cartera de productos y servicios.

Alternativas Frecuencia Valor porcentual
Si 90 58%
No 66 42%
Total 156 100%

Fuente: Encuestas realizadas los socios de las COAC del cantén La Mana 2019
Elaborado por: Las autoras.

Gréfico 9. Incremento de la cartera de productos y servicios
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Fuente: Encuestas realizadas los socios de las COAC del cantén La Mana 2019
Elaborado por: Las autoras.
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Sobre el incremento de la cartera de productos y servicios, el 58% si considero que se deberia

Andlisis e interpretacion:

mejorar, mientras que el 42% sefialé lo contrario; acorde a lo resultados anteriores se dedujo
que el porcentaje mayoritario de socios de las entidades financieras del cantén La Mana no
disponen con la suficiente cantidad de productos y servicios, y en consecuencia deben

mejorarlos.
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10. Desearia usted conocer més sobre el funcionamiento de la cooperativa en los aspectos:

Cuadro 23. Funcionamiento de la cooperativa en los aspectos.

Alternativas Frecuencia Valor porcentual
Administrativo 68 44%
Financiero 82 53%

Otro 6 4%

Total 156 100%

Fuente: Encuestas realizadas los socios de las COAC del cantdn La Mana 2019
Elaborado por: Las autoras.

Grafico 10. Funcionamiento de la cooperativa en los aspectos.
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Fuente: Encuestas realizadas los socios de las COAC del cantén La Mana 2019
Elaborado por: Las autoras.

Andlisis e interpretacion:

De acuerdo al grafico anterior se pudo conocer que el 53% se interesa por el area financiera, el
44% el &rea administrativa y el 4% otro; los resultados evidenciaron que la mayoria de socios
desea conocer més acerca del funcionamiento del area financiera de las COAC del canton La

Mana.
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11.3. Resultados de la encuesta aplicada a empleados de las COAC del cantén La Mana

1. ¢Cuénto tiempo lleva laborando en la empresa?

Cuadro 24. Tiempo laborado en la cooperativa.

Alternativas Frecuencia Valor porcentual
Menos de un afio 39 31%

De 1 a5 afios 59 48%

De 5 a 10 afos 21 17%

De 10 a 20 afios 4 3%

Mas de 20 afios 1 1%

Total 124 100%

Fuente: Encuestas realizadas al personal de las COAC del cantén La Mana 2019.
Elaborado por: Las autoras.

Grafico 11. Tiempo laborado en la cooperativa
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Fuente: Encuestas realizadas al personal de las COAC del cantén La Mana 2019.
Elaborado por: Las autoras.

Analisis e interpretacion:

Del grafico anterior se establecio que el 48% lleva prestando sus servicios laborales de 1 a 5
afos, 31% menos de un afio, el 17% entre 5 a 10 afios y el 3% restante de 10 a 20 afos; de los
resultados se determino que un alto porcentaje de empleados que laboran en las distintas COAC

del canton La Mana tienen laborando entre 1- 5 afios; esencialmente en el area de caja.



2. ¢ Cual es su nivel de instruccién educativa?

Cuadro 25. Nivel de instruccion educativa.

58

Alternativas Frecuencia Valor porcentual
Primaria 0 0%
Secundaria 17 14%
Superior 103 83%
Posgrado 4 3%

Total 124 100%

Fuente: Encuestas realizadas al personal de las COAC del cantén La Mana 2019.

Elaborado por: Las autoras.

Gréafico 12. Nivel de instruccion educativa
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Fuente: Encuestas realizadas al personal de las COAC del canton La Mana 2019.

Elaborado por: Las autoras.

Analisis e interpretacion:

Fue posible apreciar que de la totalidad de poblacién analizada el 83% tuvo un titulo académico

de tercer nivel, el 14% nivel de secundaria, el 3% nivel de posgrado; finalmente se concluy6

que las COAC del cantdn La Mana en su mayoria tiene entre su talento humano a personas

cuyo nivel académico es de tercer nivel, dicho aspecto resulté sumamente importante en el

desemperio de las actividades laborales.
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3. ¢ Considera que su salario o sueldo esté acorde al trabajo que usted desempefia?

Cuadro 26. Salario o sueldo acorde al puesto de trabajo.

Alternativas Frecuencia Valor porcentual
Muy de acuerdo 13 10%
De acuerdo 81 65%
Poco de acuerdo 28 23%
En desacuerdo 2 2%
Total 124 100%

Fuente: Encuestas realizadas al personal de las COAC del cantén La Mana 2019.
Elaborado por: Las autoras.

Gréfico 13. Salario o sueldo acorde al puesto de trabajo
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Fuente: Encuestas realizadas al personal de las COAC del cantén La Mana 2019.
Elaborado por: Las autoras.

Analisis e interpretacion:

La presente interrogante tuvo como propasito indagar sobre el salario o sueldo percibido por
los empleados de las COAC: del total de encuestados el 65% esta de acuerdo con el sueldo
percibido, el 23% poco de acuerdo, el 10% muy de acuerdo y el 2% en desacuerdo; en este
sentido un alto porcentaje del personal se encontré conforme con la remuneracion percibida por

su trabajo.
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4. ¢Considera que en la COAC que labora, potencian sus competencias o destrezas

laborales?
Cuadro 27. Potenciar destrezas
Alternativas Frecuencia Valor porcentual
Siempre 57 46%
A veces 60 48%
Rara vez 7 6%
Total 124 100%

Fuente: Encuestas realizadas al personal de las COAC del canton La Man4 2019.
Elaborado por: Las autoras.

Grafico 14. Potenciar destrezas

60%
50%
40%
30%
20%

10%

0%
Siempre A veces Rara vez

Fuente: Encuestas realizadas al personal de las COAC del cantén La Mana 2019.
Elaborado por: Las autoras.

Analisis e interpretacion:

Del total de empleados que contemplod a 124, el 48% consideré que a veces se potencid sus
destrezas laborales, el 45% siempre y el 6% considerd que rara vez; por consiguiente se
estableci6 que las cooperativas no mantienen interés en potenciar las competencias o destrezas
laborales de sus trabajadores, tal factor juega en contra de las entidades financieras puesto que

los empleados no se encuentran debidamente motivados.



5. ¢ Considera usted que el ambiente laboral dentro de la institucion es adecuado?

Cuadro 28. Ambiente laboral dentro de la institucion que labora.
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Alternativas Frecuencia Valor porcentual
Si 113 91%

No 11 9%

Total 124 100%

Fuente: Encuestas realizadas al personal de las COAC del cantén La Mana 2019.
Elaborado por: Las autoras.

Gréfico 15. Ambiente laboral
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Fuente: Encuestas realizadas al personal de las COAC del cantén La Mana 2019.
Elaborado por: Las autoras.

Andlisis e interpretacion:

Del grafico actual se conocid que el 91% constituido por 113 empleados manifestd que el

ambiente en su lugar de trabajo si es adecuado, el 9% que correspondi6 a 11 personas sefial6

todo lo contrario; de lo anterior de plasmo que practicamente la totalidad de personal de las

COAC del canton La Mana sefialé que el ambiente de trabajo resulta adecuado.
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6. ¢Su salario es?
Cuadro 29. Salario

Alternativas Frecuencia Valor porcentual
Salario fijo 74 59%
Salario méas comisiones 49 40%

Por avances 0 0%

Otro 1 1%

Total 124 100%

Fuente: Encuestas realizadas al personal de las COAC del cantén La Mana 2019.
Elaborado por: Las autoras.

Grafico 16. Salario
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Fuente: Encuestas realizadas al personal de las COAC del canton La Mana 2019.
Elaborado por: Las autoras.

Analisis e interpretacion:

En el gréfico se aprecid que el 59% percibe un salario fijo y mas, el 40% el salario mas
comisiones y también hay quienes perciben su remuneracion segun otra modalidad; frente a los
resultados se conocid que la mayor parte de empleados de las entidades de ahorro y crédito

reciben una remuneracion de fija.
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7. ¢ Tiene conocimiento sobre la gestion de procesos?

Cuadro 30. Conocimiento sobre la gestion de procesos.

Alternativas Frecuencia Valor porcentual
Si conoce 65 52%
No conoce 59 48%
Total 124 100%

Fuente: Encuestas realizadas al personal de las COAC del cantén La Mana 2019.
Elaborado por: Las autoras.

Grafico 17. Conocimiento sobre la gestion de procesos.
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Fuente: Encuestas realizadas al personal de las COAC del cantén La Mana 2019.
Elaborado por: Las autoras.

Andlisis e interpretacion:

Segun los resultados del grafico se evidencio que el 52% de los empleados si tiene nocién sobre
la gestion de procesos, por el contrario el 48% que implic6 a 59 personas no posee
conocimientos sobre el tema; es decir que el porcentaje superior de personal en las Cooperativas
de Ahorro y Crédito del canton La Mana tiene fundamentos sobre la gestion de procesos y los

beneficios que trae consigo su implementacién en una empresa.
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8. ¢En la COAC que usted labora existe una gestion de procesos?

Cuadro 31. Existencia de gestion de procesos

Alternativas Frecuencia Valor porcentual
Si existe 65 52%

No existe 10 8%
Desconoce 49 40%

Total 124 100%

Fuente: Encuestas realizadas al personal de las COAC del canton La Man4 2019.
Elaborado por: Las autoras.

Grafico 18. Existencia de gestion de procesos
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Fuente: Encuestas realizadas al personal de las COAC del canton La Mana 2019.
Elaborado por: Las autoras.

Analisis e interpretacion:

Con respecto a la existencia de un sistema de gestion de procesos el 52% sefial6 que si se aplica
en la entidad, el 40% desconoce, en tanto que un 8% afirmé que no se aplica; de la informacion
recabada se pudo constatar que en mayor o menor grado la gestion de procesos se encuentra
ganando terreno entre las COAC del cantdn.
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9. ¢ Se establecen mecanismos para fomentar la participacion del personal en la gestion de

procesos?

Cuadro 32. Mecanismos para fomentar participacién

Alternativas Frecuencia Valor porcentual
Siempre 58 47%

A veces 59 48%

Rara vez 7 6%

Total 124 100%

Fuente: Encuestas realizadas al personal de las COAC del canton La Mana 2019.
Elaborado por: Las autoras.

Gréfico 19. Mecanismos para fomentar participacion

50% 47% 48%
45%
40%
35%
30%
25%
20%
15%
10%

5%

0%

6%

Siempre A veces Rara vez

Fuente: Encuestas realizadas al personal de las COAC del canton La Mana 2019.
Elaborado por: Las autoras.

Andlisis e interpretacion:

Acorde a los resultados del grafico se evidencid que del total de empleados el 48% considerd
que a veces las COAC fomentan la participacion de los empleados, el 47% manifestdé que
siempre y un 6% rara vez; finalmente se sintetizd que la mayor parte del personal de estas
entidades financieras no se siente parte de las decisiones tomadas con respecto a la gestion de

procesos, y por lo tanto no se compromete en el grado esperado.
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10. ¢ Est4 usted capacitado para laborar en su puesto de trabajo?

Cuadro 33. Capacidad en el puesto de trabajo

Alternativas Frecuencia Valor porcentual
Si 123 99%

No 1 1%

Total 124 100%

Fuente: Encuestas realizadas al personal de las COAC del cantén La Mana 2019.
Elaborado por: Las autoras.

Grafico 20. Capacidad en el puesto de trabajo
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Fuente: Encuestas realizadas al personal de las COAC del cantén La Mana 2019.
Elaborado por: Las autoras.

Analisis e interpretacion:

Se visualizd que el 99% de los 123 empleados sefiald que si esta capacitado para laborar en su
puesto, mientras que el 9% manifestd que no lo esta: de la informacion obtenida se desglosé
gue los empleados de las Cooperativa de Ahorro y Crédito del canton si estan calificados para

laborar en su cargo actual.
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11.4. Resultados de las encuestas aplicadas a los directivos de las COAC del canton La
Mané

1. Tipo de establecimiento:

Cuadro 34. Tipo de Establecimiento

Alternativas Frecuencia Valor porcentual
Matriz 1 8%
Sucursal 1 8%
Agencia 10 84%

Total 12 100%

Fuente: Encuestas realizadas a los directivos administrativos de las COAC del canton La Mana 2019.
Elaborado por: Las autoras.

Grafico 21. Tipo de Establecimiento
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Fuente: Encuestas realizadas a los directivos administrativos de las COAC del canton La Mana 2019.
Elaborado por: Las autoras.

Andlisis e interpretacion:
Del total del personal directivo el 84% trabaja en las agencias, el 8% en las sucursales y otro

8% en la matriz; de los resultados es oportuno concluir que un alto porcentaje de directivos

actualmente presta sus servicios laborales en las agencias.
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2. ¢ Tiempo de funcionamiento de la institucion?

Cuadro 35. Tiempo de funcionamiento

Alternativas Frecuencia Valor porcentual
0 — 3 afos 2 17%

4 — 6 afos 2 17%

7 — 10 afios 0 0%

11 afios a mas 8 66%

Total 12 100%

Fuente: Encuestas realizadas a los directivos administrativos de las COAC del cantén La Mana 2019.
Elaborado por: Las autoras.

Gréfico 22. Tiempo de funcionamiento.
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Fuente: Encuestas realizadas a los directivos administrativos de las COAC del canton La Mana 2019.
Elaborado por: Las autoras.

Analisis e interpretacion:
Sobre el tiempo de funcionamiento de la institucion el 66% sefialé 11 o més, el 17% 4 a 6, otro

17% 0- 3 afios, en consecuencia, fue posible interpretar que las COAC del cantén tiene una

trayectoria de varios afios prestando sus servicios a la ciudadania del canton La Mana.
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3. ¢Sefale su nivel de formacion o estudios?

Cuadro 36. Nivel de formacion o estudios

Alternativas Frecuencia Valor porcentual
Primaria 0 0%
Secundaria 1 8%
Superior 10 84%

Post - grado 1 8%

Total 12 100%

Fuente: Encuestas realizadas a los directivos administrativos de las COAC del cantén La Mana 2019.
Elaborado por: Las autoras.

Grafico 23. Nivel de formacion o estudios
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Fuente: Encuestas realizadas a los directivos administrativos de las COAC del canton La Mana 2019.
Elaborado por: Las autoras.

Analisis e interpretacion:
En referencia al nivel académico de los directivos, se obtuvo la siguiente informacion:

El 84% tuvo un nivel académico de superior, el 8% nivel de secundaria y el otro 8% post- grado;
aquellos resultados dejaron entrever que el porcentaje superior de empleados que tienen a su
cargo la administracién y direccion de las entidades financieras del cantdon posee un titulo

académico de tercer nivel.



4. ¢Su Institucion posee un plan estratégico que incluya (mision, vision y objetivos)?

Cuadro 37. Plan estratégico

70

Alternativas Frecuencia Valor porcentual
Si 12 100%

No 0 0%

Total 12 100%

Fuente: Encuestas realizadas a los directivos administrativos de las COAC del cantén La Mana 2019.
Elaborado por: Las autoras.

Gréfico 24. Plan estratégico
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Fuente: Encuestas realizadas a los directivos administrativos de las COAC del canton La Mana 2019.
Elaborado por: Las autoras.

Andlisis e interpretacion:

En relacion a la existencia de un direccionamiento estratégico en la entidad, el 100%

correspondiente a 12 directivos sefiald que si poseen los elementos antes sefialados, puesto que

se trata de factores basicos para el desarrollo del plan estratégico.
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5. ¢Conoce usted sobre la gestion de procesos?

Cuadro 38. Gestion de procesos

Alternativas Frecuencia Valor porcentual
Si 4 33%
No 8 67%
Total 12 100%

Fuente: Encuestas realizadas a los directivos administrativos de las COAC del cantén La Mana 2019.
Elaborado por: Las autoras.

Grafico 25. Gestion de procesos
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Fuente: Encuestas realizadas a los directivos administrativos de las COAC del cantén La Manéa 2019.
Elaborado por: Las autoras.

Andlisis e interpretacion:

En el grafico se pudo identificar que el 67% no tiene conocimientos acerca de la gestion de
procesos, contrario a ello el 33% si tiene claro dicha metodologia; de los resultados se determind
que existe un alto nivel de desconocimiento sobre las implicaciones de la gestion de procesos,

y consecuentemente sobre sus beneficios.



6. Conoce usted la gestion de innovacion dentro de las instituciones financieras

Cuadro 39. Gestion de la innovacion dentro de las instituciones financieras
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Alternativas Frecuencia Valor porcentual
Si 5 42%
No 7 58%
Total 12 100%

Fuente: Encuestas realizadas a los directivos administrativos de las COAC del Cantén La Mana 2019.
Elaborado por: Las autoras.

Gréfico 26. Gestion de la innovacion dentro de las instituciones financieras.
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Fuente: Encuestas realizadas a los directivos administrativos de las COAC del Cantén La Mana 2019.
Elaborado por: Las autoras.

Analisis e interpretacion:

El grafico mostro que el grado de conocimiento sobre la innovacion de las COAC: donde el

58% no tuvo una clara idea respecto al tema, por otro lado, el 42% manifestd que si; tales

resultados dejaron a la luz que existié un alto indice de desconocimiento entre los directivos de

las COAC del cantdn con relacion a la gestion de la innovacion como herramienta para mejorar

productos o servicios y elevar el nivel de satisfaccion de los usuarios.
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7. ¢Introduce innovacion en la gestion de procesos dentro de su institucion?

Cuadro 40. Introduccion en la gestion de procesos en la institucion financiera

Alternativas Frecuencia Valor porcentual
Si 5 42%
No 7 58%
Total 12 100%

Fuente: Encuestas realizadas a los directivos administrativos de las COAC del cantén La Mana 2019.
Elaborado por: Las autoras

Grafico 27. Introduccion en la gestion de procesos en la institucion financiera
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Fuente: Encuestas realizadas a los directivos administrativos de las COAC del cantén La Mana 2019.
Elaborado por: Las autoras

Andlisis e interpretacion:

Frente a la interrogante actual de introduccion de la innovacion en las entidades que presiden:
el 48% argumentd que no; y el 42% sefal6 que si; los datos antes expuestos dieron a conocer
que el tema de la innovacién resulta nuevo entre las COAC del cantén y por lo tanto su

introduccion aun no llega a niveles satisfactorios.
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8. ¢Con qué frecuencia introduce cambios en la institucion tendiente a mejorar su

desempefio?
Cuadro 41. Frecuencia de introduccion de cambios para mejorar el desempefio
Alternativas Frecuencia Valor porcentual
Siempre 2 17%
A veces 10 83%
Rara vez 0 0%
Total 12 100%

Fuente: Encuestas realizadas a los directivos administrativos de las COAC del cantén La Mana 2019.
Elaborado por: Las autoras.

Grafico 28. Frecuencia de introduccion de cambios para mejorar el desempefio
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Fuente: Encuestas realizadas a los directivos administrativos de las COAC del cantén La Mana 2019.
Elaborado por: Las autoras.

Andlisis e interpretacion:

A través del presente grafico fue posible obtener los siguientes resultados sobre la frecuencia

de introduccion de cambios para mejorar su desempefio:

El 83% sefiald que a veces, el 17% manifestd que siempre lo hacen; frente a los resultados se
determind que un alto porcentaje de directivos no toma en consideracion la gestion de la
innovacion, y aquello les impide establecer mejoras sustanciales sobre su desempefio en las
COAC.
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11.5. Conclusiones

La investigacion realizada en las COAC del cantén La Manéa permitio obtener las siguientes

conclusiones:

o Acorde a los resultados obtenidos de las entrevistas a la parte administrativa de las
COAC del canton La Mana se pudo evidenciar que existe un alto nivel de
desconocimiento sobre la gestion de procesos y que 10 de las 12 cooperativas que
operan en el canton, no disponen de un modelo de gestion de procesos.

o Con respecto a la difusion que tienen los productos financieros y servicios 53% de los
socios sefiald que, si tiene conocimientos, el 46% calificé como bueno el servicio y el
porcentaje restante ha tenido inconvenientes debido que la obtencion de su crédito suele
tardar mucho tiempo, por lo cual el 55% cree que si es necesario que los
establecimientos financieros deben mejorar sus servicios a fin de elevar el nivel de
satisfaccion de los usuarios.

o El 48% de los empleados encuestados tiene un nivel académico de tercer nivel, dicho
aspecto resulta sumamente importante en el desempefio de las actividades laborales,
ademéas se conocié que las cooperativas no mantienen interés en potenciar las
competencias o destrezas laborales de sus trabajadores, tal factor juega en contra de las
entidades financieras puesto que los empleados no se encuentran debidamente
motivados y tan solo el 52% tiene fundamentos sobre la gestién de procesos y los
beneficios que trae consigo su implementacién en toda empresa.

o De la totalidad de personal directivos manifestaron que si poseen los elementos basicos
para el desarrollo del plan estratégico; ademas se pudo identificar que el 67% no tiene
conocimientos acerca de la gestion de procesos y en lo que respecta sobre el grado de
conocimiento sobre innovacion en las empresas: el 58% no tiene una idea clara respecto
al tema, frente a los resultados se determind que un alto porcentaje de directivos no toma
en consideracion la gestion de la innovacion en los productos o servicios que ofrecen, y
aquello les impide establecer mejoras sustanciales sobre su desempefio, desarrollo y

crecimiento Institucional.



11.6. Disefio de la propuesta

11.6.1. Datos informativos
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Tema: “Desarrollo de estrategias de innovacion para la gestion de procesos de las COAC del

canton La Man4, para crear nuevos productos o mejorar los existentes, afio 2018.”

Institucion Ejecutora: Universidad Técnica de Cotopaxi
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e Ubicacion

Provincia: Cotopaxi

Canton: La Mané

e Equipo Técnico Responsable

Investigadoras:

Alvarez Espin Jessica Catalina

Iza Naranjo Ivonne Anabel
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Ing. Héctor Arnulfo Chacha Armas M. Sc.

11.6.2. Justificacion

La presente propuesta pretende mejorar la gestion de procesos que se ejecutan en las COAC del
canton La Mana, a traves de la innovacion o perfeccionamiento de los productos existentes
basado en el diagnostico obtenido de las entrevistas a los directivos, encuestas a los socios y el

personal que labora en cada una de estas instituciones.

El disefio de estrategias encaminadas a la innovacion de los productos o servicios existentes en
las COAC permitird administrar con eficiencia y eficacia dichos procesos, agregando valor a la
gestion de la cooperativa, sus empleados y sus socios; eliminando actividades que impiden que

los procesos funcionen de manera eficaz y permitan ofrecer un servicio 6ptimo a sus usuarios.

En las entrevistas y encuestas se evidencio un alto nivel de desconocimiento sobre la gestién
de procesos, por lo tanto es necesario una propuesta encaminada a entender a la organizacion
de las cooperativas como un conjunto de procesos interrelacionados que se gestionan
sistematicamente y que son la base del mejoramiento continuo, esto permitird ademas obtener

una optimizacion adecuada de los recursos.

Con estos antecedentes se propone el desarrollo de estrategias para la Innovacion en la gestion
de procesos de las COAC del canton La Mana, para crear nuevos productos o mejorar los
existentes, como via para desarrollar una metodologia efectiva de gestion con el propdsito que

las instituciones financieras crezcan.

Ademas preparard a las investigadoras para un mejor desenvolvimiento en el campo laboral
relacionado con la gestion de procesos, ayudando a poner en préactica los conocimientos tedricos

adquiridos en la Universidad.

11.6.3. Objetivos

Objetivo general

Desarrollar estrategias de innovacion para la gestion de procesos de las COAC del canton La
Mana, para crear nuevos productos o mejorar los existentes, afio 2018. Caso especifico COAC

Camara de Comercio”.
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Objetivos especificos

e Mejorar la gestion de procesos que se ejecutan en las COAC del canton La Man4, a
través de la innovacion.

e Perfeccionar o crear nuevos productos en las COAC del canton La Mana.

11.7. Desarrollo de la propuesta

11.7.1. Mejorar la gestion de procesos que se ejecutan en las COAC del canton La Mana,

a través de la innovacion.

Con el propdsito de buscar la innovacion entre las COAC del canton Manéa se procedio a

identificar los procesos que agregan valor y hacer un mayor énfasis en los mismos.

11.7.1.1. Identificacion de los procesos que agregan valor entre las COAC del cantén La

Mana.
PROCESOS DIRECTIVOS
Consejo de . L .
Administracion Consejo de Vigilancia Gerencia
g
<
2 PROCESOS CLAVES I
3
S Captacion Intermediacion Colocaciones Z
5 financiera a
3 -
3 <
pd ’ %)
e PROCESOS DE APOYO I
<
=)
&
E Area de Operaciones y Area de Finanzas y Contabilidad
w procedimientos
Recursos TICs Comunicacion Auditoria
Deteccion de riesgos Asesoria juridica I

Figura 2. Mapa de procesos de las COAC del canton La Mana
Elaborado por: Las autoras
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Los procesos que dan valor a las COAC del canton La Mana se encuentran estructurados de
procesos del &rea de Negocios dentro de los cuales se encuentran la captacion de Ahorros

esencialmente a plazo fijo y la Colocacidn de Créditos constituyen el giro de negocio.

En lo que respecta a la captacion de Ahorros los mismos estdn comprendidos por todos aquellos
procesos a través de las cuales las COAC perciben dinero de los socios; entre este tipo de

Servicios se encuentran: Ahorro a la Vista, Ahorro programado y Ahorro a Plazo fijo.

Mientras que la colocacion de créditos inicia con la solicitud de créditos hasta el desembolso
del mismo, siendo necesaria una evaluacion previa del perfil econdmico del socio y las garantias

acorde al tipo de crédito solicitado.

Para una mejor comprensién de la cadena de valor se detalld los process del &rea de Negocios:

CADENA DE VALOR DE LOS PROCESOS DE NEGOCIO (CAPTACIONES DE
AHORROS) DE LAS COAC LA MANA

Intermediacion CAPTACIONES
financiera DE AHORRO 1

PROCESOS

INGRESO DE APERTURA DE AHORRO A LA
SOCIOS CUENTAS VISTA
INGRESO DE
PERSONAS
JURIDICAS

APERTURA SALIDA DE CIERRE
DE CUENTAS SOCIOS CUENTAS

INGRESO DE
MENORES DE
EDAD

DEPOSITO A
PLAZO FIJO

INGRESO DE
SOCIOS
EXTRANJEROS

Fuente: Entrevistas directivos COAC del cantén La Mana.
Elaborado por: Las autoras
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CADENA DE VALOR DE LOS PROCESOS DE NEGOCIO DE LAS COAC LA
MANA (COLOCACIONES DE CREDITO)

Intermediacion Colocaciones
financiera I

PROCESOS
-
INFORMACION . COMPROBACION EVALUACION
RECEPCION DE )
INICIAL ENTREVISTA DOCUMENTOS DE DATOS DEL CREDITO
(_\%\
CREDITO VERIICACION
RECURRENTE INSITU ANALISIS DEL COMUNICACION
CREDITO DE DECISIONES

RENOVACION

DE CREDITO .
ANALISIS DE
GARANTIAS

VALIDACION DESEMBOLSO

DE GARANTIA DEL CREDITO

ENTREVISTAS
DE CREDITOS
EN MORA

Figura 3.Mapa de procesos: Colocacién de Créditos
Elaborado por: Las autoras

Las colaciones de créditos es otro de los servicios que agrega n valor a las COAC del cantén
La Mané porque a través de ellos se logra captar utilidades mediante los interés captados; este
proceso inicia con la recepcion de documentos y posteriormente se verifica su informacion

crediticia y analisis de las garantias y finalizar con el desembolso del monto solicitado.
11.7.2. Perfeccionar o crear nuevos productos en las COAC del cantén La Mana.

Con el propésito de crear o perfeccionar los productos entre las COAC del canton La Mana se

efectud una descripcion de la cartera de productos y servicios de las principales entidades:



Cuadro 42. Cartera de productos y servicios de la COAC CACPECO
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Ahorro e Ahorro a la vista
e SUper cuenta infantil
e Cuenta préctica
e Ahorro inversién: jubilacion y multiuso
e Hipotecario
e Emergente
e Back to Back
Consumo e Firmas
Créditos e Prendario

e Crediapoyo consumo

Comerciales

Microempresariales | e Hipotecario

e Back to Back

e CREER (Crédito microempresarial
emergente)

e Microempresarial

e Prendario

e Firmas

e Crediapoyo microcrédito

Otros servicios

Pagos de nomina

Giros del exterior

Débito y crédito en cuenta
Unidad movil

Seguro de desgravamen
Cajeros automaticos

Facilito

Fuente: http://www.cacpeco.com/servicios.html

Elaborado por: Las autoras
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Cuadro 43. Cartera de productos y servicios de la COAC Futuro Lamanense

Ahorro e Ahorro normal
e Ahorro Junior
e Ahorro programado
e Ahorro inversién
e Microcrédito minorista
e Microcrédito de  acumulacion
simple
Microcrédito e Microcrédito de  acumulacién
Créditos ampliada
e Firmas
e Prendario

¢ Crediapoyo consumo

Inmobiliario e Vivienda

e Crédito inmobiliario

Crédito de consumo | ¢ Crédito de consumo ordinario

e Crédito de consumo prioritario

Otros servicios

Servicios de odontologia
Medicina general
Simulador de crédito
Peluqueria

Cajero automatico
Simulador de ahorros

Servicio mortuorio

Fuente: https://futurolamanense.fin.ec/servicios

Elaborado por: Las autoras
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Cuadro 44. Cartera de productos y servicios de la COAC CACEC

Ahorro e Ahorro Certificados de Aportacion 0.5%
e Ahorro Programado 4%
e Deposito a Plazo Fijo

estudios,

Anticipo de sueldo
(Dirigido
profesores

a
para
salud,

Créditos | viajes, etc.)

Requisitos

e Copia a color de la cédula de identidad y papeleta de
votacion

e Comprobante de pago de servicio basico actualizado
e Tres ultimos roles de pago (titular y conyuge).

e Copia de nombramiento.

oro.

garantia de joyas de

De consumo Requisitos socios nuevos
Dirigido a personas | e Copia cédula de identidad y papeleta de votacion
naturales que | « Comprobante de servicio bésico.
requieran satisfacer | o Tres Gltimos roles de pago (titular y cényuge).
necesidades e Copia de nombramiento.
personales,  tales | o copia impuesto predial, matricula de vehiculo.
como  pagos de | Requisitos socios CACEC SPI:
estudios, salud, | o presentar cédula de identidad.
vigjes, etc. e Socios CACEC convenio.

e Presentar original de la cédula de identidad.

e Ultimo Rol de pagos. (Convenio)
Microcréditos e Documentos de identificacion.

Otros solicitado por una| e Documento que certifique la actividad econdmica
créditos | persona propietaria | e  Planilla actualizada de pago de servicios
de un negocio 0| o Referencias personales y comerciales del deudor y
microempresa, que garante.
posee  capacidad, | o  Copia del Gltimo pago del impuesto predial o copia
solvencia, voluntad de escritura legalizada
de pago y garantias e En caso de poseer vehiculo, fotocopia de la
matricula o contrato de compraventa legalizado.
e Solicitud debidamente llena

Credijoyas Requisitos
Crédito  inmediato e Las joyas de oro.
para personas Copias de documentos de identidad
naturales con

Comprobante de servicio basico.

El cupo de crédito minimo por cliente serd de 100
USD.

No necesita la firma del conyugue.

Fuente: Asesor de crédito CACEC, Agencia La Mana

Elaborado por: Las autoras
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Ahorro e Cuenta socio
e Cuenta manitos
e Cuenta bésica
Inversiones e Deposito a plazo fijo.
e Ahorro programado
e Crédito de consumo
De consumo e Credi némina
e Emergente consumo
o Microcrédito e Microcredito estandar
Creditos e Microcrédito inclusivo
e Microcrédito FOGEPS
e Microcrédito productivo
e Microcrédito grupal
e Microcrédito emergente
e Crediauto
Inmobiliario Crédito inmobiliario
Tarjeta de | Caracteristicas: | Requisitos:
débito e Permite realizar e Servicio para socios con cuentas de ahorro
6 transacciones
diarias
e Cupo maximo
de retiro diario
de $300
e Pagos de servicios basicos
Otros e Impuestos
servicios e Pagos al IESS
Red de pagos e Wester Union
e Agencia Nacional de Transito
e Avon
e Esika
e Yambal

Fuente: COAC Virgen del Cisne Agencia La Mana
Elaborado por: Las autoras
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Cartera de productos y servicios de la Cooperativa de Ahorro y Crédito Sumak Kawsay

Cuadro 46. Cartera de productos y servicios de la COAC Sumak Kawsay
Captaciones y ahorros e Depositos a la vista

e Inversiones a plazo fijo

Créditos e De consumo

e Microcréditos

Otros  servicios no | ¢ Centro de recaudacion autorizado Facilito

financieros

Fuente: Asesor de Crédito COAC Sumak Kawsay, Agencia La Mana
Elaborado por: Las autoras

Acorde al analisis de la cartera de productos y servicios de las COAC presentadas se pudo
evidenciar que los mismos presentan un desarrollo notable debido que iniciaron ofertando
microcréditos muy reducidos y en el transcurso de los afios como es en el caso de las COAC
CACPECO, Futuro Lamanense y Virgen del Cisne el desarrollo es muy notorio y poseen una
amplia cartera de servicios; mientras que el desarrollo de las COAC: Andina, Coorcotopaxi,
Occidental, Sierra Centro, Camara de Comercio, Sumak Kawsay y Sinchi Runa que han surgido
en los ultimos 5 afios evidenciaron una cartera de servicios enfocadas a la captacion de ahorro,
créditos y servicios no financieros como centros de recaudacion Facilito; es por ello que la
presente propuestas esta enfocada a estas Ultimas entidades financieras debido que presentaron

una reducida cantidad de servicios y productos financieros.
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11.7.2.1. Propuesta de creacion de nuevos servicios para las COAC del canton La Mané

Para lograr una innovacion de los productos y servicios que ofrecen las COAC del cantén la

Mana se propuso las siguientes propuestas para mejorar los procesos de Negocio (Captacion de

Ahorros):

Cuadro 47. Estrategias de Captacion de Ahorros

Servicios

Descripcion

Cuenta de Ahorros “Peques”

CUENTA DE AHORROS “PEQUES”

COAC “LA MANA”

Figura 4.Cuenta “Peques”

Este producto estara dirigido al publico
infantil y tendra como enfoque contribuir a
la cultura del ahorro, la edad méxima sera
los 17 afos. La tasa de interés referencial

sera del 4% acorde al monto del ahorro.

Requisitos para la apertura:

e Edad: de 0-17 afios

e Copia de una planilla de servicio bésico.

e Monto minimo para la apertura de la cuenta: desde 3,00

e Copia a color de cédula de ciudadania o pasaporte del titular de la cuenta

e Copiaa color de cédula de ciudadania o pasaporte del representante

e Monto minimo de ahorro programado al mes: $10,00

Cuenta de Ahorro Programado “ Mi Casa”

CUENTA DE AHORROS “MI CASA”
COAC “LA MANA”

Figura 5. Cuenta ""Mi Casa"

Seré un ahorro programado hasta completar
el 25% del costo de la vivienda. La tasa de
interés, dependiendo del monto variara del
3% al 4.50% anual.

Requisitos:

y garantes.

e Monto minimo inicial: $200,00

e Original y copias a color de las cédulas y papeletas de votacion actualizadas de titular

e Original de planilla de servicio basico: Luz, agua o teléfono deudores y garantes.

Elaborado por: Las autoras
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Debido que la mayoria de COAC del canton La Mana dispone de los servicios de ahorro a plazo
fijo, ahorro futuro, ahorro socios para lograr una innovacion de los procesos de Negocio

(Colocaciones de Credito), se mencionan las siguientes alternativas de servicio:

Cuadro 48. Estrategias Colocaciones de Crédito
Servicios Descripcion

Credi Emergente Este crédito estara enfocado a cumplir
necesidades emergentes de los socios como
por ejemplo: emergencia médica, pago de
matriculas, calamidad doméstica, necesidad
apremiante. Monto maximo tres salarios
efectivos del socio.

Figura 6. "Credi Emergente™
Requisitos:
e Cédulay papeleta de votacion del solicitante y garantes si es del caso.

e Copia de respaldo de ingresos de los solicitantes.
e Copia de respaldo de activos (casa, vehiculos u otros bienes a nombre del solicitante).
e Servicio basico que sera generado por nuestros asesores o llenar el Formulario de

Excepcion de Servicio Basico

Credi Rol Se creara convenios con Instituciones
publicas y privadas para otorgar este tipo de
créditos; el pago se realizard& mediante

descuento directo al rol de pagos.

CREDI ROL
COAC “LA MANA”

T YINQ
Figura 7. "Credi Rol "
Requisitos:

e Original y copias a color de las cédulas y papeletas de votacién actualizadas de los
deudores y garantes.

e Original de planilla de servicio basico: Luz, agua o teléfono deudores y garantes.

¢ Roles de pago y certificado original de trabajo actualizado (otros ingresos adicionales
de ser el caso).

e Copia de RUC de ser el caso.

Elaborado por: Las autoras
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Cuadro 49. Estrategia tarjeta de débito y cajeros

Servicios

Descripcion

Tarjeta débito

DEBIT
COAC “LA MANA”

4000 1234 5678 9010

4000

we212/20 s
C. ARIAS
ELECTRONIC USE ONLY Electron

Figura 8. Tarjeta de débito

Se plantea la implementacién de la tarjeta de
débito DEBIT COAC LA MANA como un
producto creado para beneficio de los socios
quienes tendran la disponibilidad de su
dinero las 24 horas del dia en cualquier
cajero automatico afiliado a lared BANRED

del pais.

Requisitos:

Excepcion de Servicio Basico

e Cédulay papeleta de votacion del solicitante y garantes si es del caso.
e Copia de respaldo de ingresos de los solicitantes.
e Copia de respaldo de activos (casa, vehiculos u otros bienes a nombre del solicitante).

e Servicio basico que sera generado por nuestros asesores o llenar el Formulario de

Cajero automatico BANRED

Figura 9. Cajero automatico Banred

Para la insercion de las tarjetas de débito
sera necesaria la implementacion de un
cajero automaético, a través del cual los
socios podran efectuar operaciones Yy
transacciones consideradas de mayor
frecuencia, como retiro de dinero, consultas,
transferencias, pago de servicios basicos, o
firmar convenios con los cajeros de

BANRED.

Requisitos para su uso: Posee una tarjeta de débito.

Elaborado por: Las autoras




Cuadro 50.Servicio mortuorio
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Servicios

Descripcion

Fondo mortuorio

Ayudaeconénﬁcaporeifallednientodelsodoi |

COAC LA HANA"

Figura 10. Fondo mortuorio

Este fondo se hara efectivo en caso del
fallecimiento de los socios de las COAC del
canton La Man4 el cual se concedera a los
familiares el 100% del monto de la ayuda,

segun la tabla de certificados de aportacion.

En caso que el socio no tenga cargas
familiares los beneficiarios seran sus padres,
donde el plazo maximo para presentar
documentos, 6 meses después de la fecha de
fallecimiento.

Ser socio de la CPN minimo 3 meses.

Requisitos para cobrar el fondo:

en la institucion.

e Solicitud facilitada por las COAC del cantdn La Mana.

e Posesion efectiva original o copia certificada.

e Partida de defuncién original del titular de la cuenta.

e Partida de matrimonio actualizada o reconocimiento de la union de hecho originales.
e Cédula original de hijos que no consten en la posesion efectiva.

e Copia de la cédula de ciudadania y papeleta de votacion de los herederos.

e Certificado original de no mantener créditos vigentes en calidad de deudor principal

Elaborado por: Las autoras



11.7.3. Plan de Accidn

Cuadro 51. Plan de Accién de la propuesta

90

Credi Rol

Empleados COAC.

de las COAC La Mana.

tramitologia de los
empleados que tienen

CONTRAMEDIDA RESPONSABLES PLAZO LOCAL RAZON PROCEDIMIENTO
What Who When Where Why How
Identificar la cadena de e Alvarez Espin Jessica Productos y servicios | Para dar énfasis a los | Focus group o talleres
valor de los procesos de e lza Naranjo Ivonne 10/07/2019 de las COAC La Mana | procesos que dan | con los directivos vy
negocio de las COAC del | ¢ Directivos COAC valor a las COAC y | empleados de las

canton La Mana e Empleados COAC mejorar o innovar los | COAC.
productos 0 Servicios.
Implementacién de la e Directivos COAC 20/11/2019 Productos y servicios Captar una cartera de | Elaboracién
Cuenta de Ahorros e Empleados COAC de las COAC La clientes infantil y | pardmetros para la
“Peques” Mana: Proceso: contribuir a la cultura | insercion de la cuenta
Captacion de Ahorros | del ahorro y una  campafia
publicitaria en redes
sociales y medios de
comunicacion
Implementacion de la | e Directivos COAC 20/12/2019 Productos y servicios | Insertar un  rubro | Elaboracion
Cuenta de Ahorro|e Empleados COAC de las COAC La Mana. | adicional en la cartera | parametros para la
Programado “ Mi Casa” Proceso: Captacionde | del ~ proceso  de | insercion de la cuenta
Ahorros captacién de ahorros |y  una  campafia
de las COAC | publicitaria en redes
enfocado a la | sociales y medios de
adquisicion de las | comunicacion
viviendas.
Implementacion del e Directivos COAC 15/01/2020 Productos y servicios | Incrementar los | Elaboracion
. e Empleados COAC de las COAC La Mana. | servicios del proceso | parametros para la
Credi Emergente Proceso: Colocacion | de colocaciones de | insercién de la cuenta
de créditos crédito para hacer |y una  campafia
frente a la | publicitaria en redes
competencia. sociales y medios de
comunicacion
Implementacion del e Directivos COAC 20/20/2020 Productos y servicios | Facilitar el créditoy la | Firma de convenios

con instituciones
publicas y privadas




91

Proceso: Colocacién
de créditos

ingresos  mensuales

fijos.

para que el pago del
crédito sea a través del
descuento directo al
rol de pagos.

Implementacion de la Directivos COAC 15/06/2020 Area negocios y Porque se visualizd Para este propdsito
Tarjeta de débito y cajero Empleados COAC Servicios de las COAC | ausencia de estos sera  necesaria la
BANRED La Mana. servicios en la adquisicion  cajeros
mayoria de las COAC | BANRED o la firma
del cantén La Mana. | de convenios con los
existentes en otras
instituciones
financieras.
Implementacién del Directivos COAC 15/07/2020 Area negocios: Porque es necesario | Se disefiara paguetes

Fondo mortuorio

Empleados COAC

Servicios de las COAC
La Mana.

facilitar este servicios
al socio, sobre todo en
momentos  dificiles
como es la pérdida de
un ser querido.

de fondos mortuorios
acorde al nivel de
ingresos y a gusto del
cliente.

Elaborado por: Las autoras
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11.8. Discusion de los resultados

En las COAC del cantén La Mana existe un alto nivel de desconocimiento sobre la gestion por
procesos Yy la innovacion empresarial; este problema no se suscita exclusivamente aqui, sino
que también lo tienen otras ciudades del pais como es el caso de la Cooperativa “Shobol Llin
Ltda” de la ciudad Riobamba, la cual presenta problemas similares con procesos internos
inadecuados, los cuales no han sido corregidos hasta la presente fecha, manteniendo una
administracion empirica y tradicionalista, sin tomar en cuenta las recomendaciones de la
administracion moderna donde impera la gestion por procesos, la innovacion y mejora continua;
aspectos han impedido el avance de la cooperativa. Asi mismo (Morejon, 2015) en la ciudad
de Quito, la Cooperativa de Ahorro y Crédito ““ Textil 14 de Marzo Ltda” se evidencié que no
cuenta con procedimientos para la gestion de cobranzas, tenia problemas con el proceso de
recuperacion de cartera vencida, lo que ha frenado su desarrollo como institucion financiera;
concluyéndose que la administracién era deficitaria. Los dos casos mencionados nos
demuestran que en el pais en general las pequefias instituciones de la Economia Popular y
Solidaria, merecen que sus procesos administrativos de gestidn e innovacion sean analizados
de manera exhaustiva para determinar falencias y establecer una politica comdn de desarrollo,
para que sean un verdadero puntal en la economia del pais y de las regiones donde se

circunscribe su accionar.

Los resultados obtenidos permitieron conocer que no todos los departamentos de las COAC del
cantén La Mana trabajan al unisono y de manera sincronizada, la mayoria de los procesos que
dan valor son la captacion de Ahorros y la Colocacion de Créditos; no asi los otros servicios
gue normalmente deberian contribuir para que las instituciones tengan un crecimiento acelerado
y sustentable en el tiempo, similar circunstancia se observd en la ciudad de Cuenca (Moran,
2016), donde el unico proceso que da valor a la cooperativa de ahorro y crédito CREA Ltda es
la captacion de ahorros y la otorgacion de Crédito, factor que ha mermado el desarrollo de la
institucién. Como contraste podemos mencionar que en la ciudad de Quito (Martinez y
Tipanluisa, 2014) la cooperativa de Ahorro y Crédito 9 DE OCTUBRE, posee una diversidad
de servicios como: Crediya, Crediespecial, Credi listo, Credi Rol, Credi techito, tarjeta de débito
Coopad, la Red de Agencias compartidas para efectuar transacciones, retiros, convenios con el
banco La Caixa de Espafia, seguros de vida, estos son los factores que han permitido la apertura
de sucursales en las ciudades de Quito, Guayaquil, Santo Domingo, Ambato, Quevedo y La

Mana, demostrando que tan importante es la innovacion e implementacion de productos para
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lograr consolidarse en el &mbito financiero. Los aspectos mencionados justifican que proyectos
de investigacion de este tipo se amplien a nivel nacional con las instituciones de la Economia
Popular y Solidaria, de manera que se pueda generar un desarrollo equilibrado y sustentable en

el tiempo.

Cooperativas de ahorro y crédito como CACPECO, Futuro Lamanense y Virgen del Cisne
evidencian que tienen un desarrollo notorio puesto que ofrecen una amplia cartera de servicios
tales como: Ahorro normal, Ahorro Junior, Ahorro programado, Ahorro inversion, Ahorro a la
vista, Super cuenta infantil , Cuenta practica, Ahorro inversion, jubilacion y multiuso; ademéas
de servicios como pagos de némina, cajeros automaticos: lastimosamente las nueve restantes
solo se han enfocado en la captacion de ahorros y otorgamiento de créditos, obviando los demas
servicios que dan valor agregado y prestigio institucional. Adicionalmente (Serrano, 2011)
propone como estrategias innovadoras la implantacion del marketing electronico, el material
POP y medios masivos como las redes sociales para la difusion y posicionamiento de los
productos y servicios existentes en la Cooperativa de Ahorro y Crédito 29 DE OCTUBRE Ltda,
pese a que la organizacion ya posee una amplia cartera de servicios; por ello las investigadoras
proponemos la insercion de los siguientes productos y servicios: Cuenta de Ahorros “Peques”,
Ahorro programado “mi Casa”, Credi Emergente, la emision de las tarjetas de débito, los
cajeros automaticos y el fondo mortuorio en las nueve cooperativas que se han centrado
Unicamente en la captacion de ahorros y entrega de créditos, de manera que se amplie la cartera
de clientes y se potencialice su desarrollo. Los productos sugeridos, también pueden ser
implementados aln en las entidades que ya tienen su desarrollo avanzado, porque un nuevo

producto siempre es bien visto por el usuario.
12. IMPACTO SOCIAL, TECNICO Y ECONOMICO

El desarrollo del presente proyecto contribuira a generar los siguientes impactos en las COAC del cant6n

La Mana:
12.1. Impacto Social

Aplicando la innovacion en el proyecto, proponemos la creacion de nuevos productos como:
Cuenta de Ahorros “Peques”, Ahorro programado “mi Casa”; en lo relacionado a la Colocacién
de Creéditos productos como Credi Emergente; ademas servicios adicionales como la emision

de tarjetas de débito para cajeros automaticos propios y banred, esto permitira ofrecer un mejor
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nivel de servicio para cubrir las expectativas de los socios y mejorar el nivel de vida de los
habitantes del canton La Mana.

12.2. Impacto Técnico

El impacto técnico del proyecto se genera en el grado de innovacion en los nuevos productos
que se formulan, los cuales fueron disefiados bajo parametros cientificos acorde a la realidad
econdmica local de los habitantes y de las COAC. Ademas las estrategias planteadas son
totalmente viables y de facil implementacion. Los nuevos productos dardn mas valor a las
instituciones financieras, permitiendo implementar nuevos procesos que desafien a elevar el
nivel de calidad y la mejora continua que a su vez garantizara su desarrollo futuro y la

permanencia en el tiempo.
12.3. Impacto Econémico

El impacto econdmico que se genera no solo redundara en beneficio de las COAC, sino también
en los socios, la implementacion de la gestion por procesos permitira elevar el desempefio
individual de las cooperativas, mejor la atencion al cliente, promover su satisfaccion, y
diversificar la prestacion de los servicios. Al ser instituciones de economia popular y solidaria,

los mayores beneficiarios de su accionar son los sectores socio econémicos bajos del cantdn.

La implementacion de nuevos productos y la prestacion de nuevos servicios como cajeros
automaticos, contribuyen a facilitar el accionar y la relacion entre las COAC y los socios, esto

se traduce en mayor rentabilidad para todos los involucrados.
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El presupuesto del presente proyecto estuvo comprendido entre los meses de octubre del afio

2018 hasta el mes de agosto del afio 2019; El cual ascendera a un valor de: 1.210,00 ddlares.

Cuadro 52. Presupuesto para la elaboracion del proyecto

PRESUPUESTO PARA LA ELABORACION DEL

PROYECTO
Recursos Primer Segundo
Cant V. Unit. T?)/t.al semestre semestre

Oct- Feb | Mar — Ago
Recursos humanos
Investigadores 2 398,00 | 796,00 796,00 796,00
Subtotal 2 796,00 796,00 796,00
Recursos materiales
Disefio de encuestas 6 30.00 | 180.00 180.00
Disefio de entrevistas 2 30.00 60.00 60.00
Aplicacion de encuestas 4 30.00 | 120.00 120.00
Tabulacion y anélisis de datos 2 30.00 60.00 60.00
Disefio para mejorar o crear 5 30.00 | 150.00 150.00
nuevos productos en las
COAC del canton La Mana.
Impresiones 200 0.10 20.00 10.00 10.00
Copias 400 0.02 8.00 4.00 4.00
Anillados 6 2.00 12.00 6.00 6.00
Subtotal 619 600.00 260.00 350.00
Recursos varios
Gastos de transporte 30 0.50 15.00 7.50 7.50
Alimentacién 20 1,50 30,00 15.00 15.00
Subtotal 50 45.00 22.50 22.50
Recursos tecnoldgicos
Internet (horas) 320 0,15 48,00 24.00 24.00
Pendrive 1 18.00 18,00 18.00
Computadora 2 400,00 | 800,00 800,00 0.00
Subtotal 163 824.00 842.00 42.00

Total | 1.920,00 |1.210,00

Elaborado por: las autoras.
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14. CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

14.1. Conclusiones

En las COAC del cantdn La Mana existe un alto nivel de desconocimiento sobre la gestion
de procesos e innovacion en las empresas.

Los procesos que dan valor a las COAC del cantén La Mana se encuentran estructurados
por el area de Negocios especificamente la captacion de Ahorros y la Colocaciéon de
Créditos, por ello se considerd necesario el desarrollo de la innovacion de productos en

estos segmentos.

e Después de establecer los procesos que dan valor a las COAC del canton La Mana se sugirio

la insercion de los siguientes servicios: Cuenta de Ahorros “Peques”, Ahorro programado
“mi Casa” y en las Colocaciones de Crédito los servicios: Credi Emergente, la emision de
las tarjetas de débito, los cajeros automaticos y el Fondo mortuorio para los socios como

estrategias que permitiran lograr una innovacion empresarial significativa.

14.2. Recomendaciones

Es fundamental que los directivos de las COAC del canton La Mané consideren dentro de
su presupuesto anual una partida para ejecutar un plan de capacitaciones sobre gestion de
procesos Yy la innovacion empresarial.

Es recomendable potenciar los procesos de captaciones de ahorro y otorgamiento de crédito
debido que agregan valor a las COAC del canton La Mana, mediante la insercion de
estrategias publicitarias para persuadir a la ciudadania hacia los productos financieros
ofertados.

Para que las estrategias sugeridas sean aplicables es fundamental que los directivos vy el
personal tenga la predisposicion al cambio con la finalidad de coordinar acciones
encaminadas al mejoramiento e innovacion de los productos de las COAC del cantén La

Mana.
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16. ANEXOS

Anexo 1. Datos Informativos del Coordinador del Proyecto.

DATOS INFORMATIVOS DEL TUTOR DEL PROYECTO
CURRICULUM VITAE

A DATOS PERSONALES

Nombres Héctor Arnulfo

Apellidos Chacha Armas

Lugar y Fecha de Nacimiento Tixan, 12- 10 -1967
Cédula de Ciudadania 0602163446

Estado Civil Casado

Tipo de Sangre ORH +

Libreta Militar 1860563600

Licencia de Conducir Tipo E

Direccion Domiciliaria Latacunga y Acacias — La Mana Cotopaxi
Teléfonos 032687617 - 0993056219
Email hectorch-@hotmail.com

B. ESTUDIOS REALIZADOS

Primarios Escuela Fiscal Mixta “José Maria Roman”.
Secundarios Institutos Técnico Superior “Carlos Cisneros”.
Tercer Nivel Escuela Politécnica del Ejército.

Cuarto Nivel Escuela Politécnica de Ejército.

Idiomas Espafiol (nativo)

Suficiencia en el Idioma Inglés
Titulos e Magister en Gestion de Empresas, Mencién Pequefias y Medianas
obtenidos: Empresas.

e Ingeniero de Ejecucion en Mecénica Automotriz. Febrero 1997.

e Tecnodlogo en Mecénica Automotriz. Marzo — 1993.
Distinciones e Mejor Graduado en la Maestria en Gestion de Empresas, Mencion

Pequefias y Medianas

Graduado Distinguido (Primer Puesto Académico) en el Curso de Ventas
Militares al Exterior, Academia Interamericana de las Fuerzas Aéreas,

San Antonio Texas- Estados Unidos.
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Tercer Nivel Universidad Técnica de Cotopaxi.

Idiomas Espafiol (nativo)

Suficiencia en el Idioma Inglés

Distinciones e Abanderado de Pabell6n provincial en el colegio


mailto:jessy_alvarez-33@hotmail.com

Anexo 3. Hoja de vida de investigadora 2.
DATOS INFORMATIVOS DEL INVESTIGADOR

CURRICULUM VITAE

Nombres Ivonne Anabel

Apellidos Iza Naranjo

Lugar y fecha de nacimiento Vinces 28- 01-1975

Cédula de Ciudadania 0502079239

Estado Civil Casada

Tipo de Sangre ORH+

Direccion Domiciliaria Av. Amazonas y los Alamos
Teléfonos 032687421 - 0981466316
Email ivonneanabel.ri@gmail.com

FORMACION Y ESTUDIOS

Primarios Escuela Fiscal: Padre Manuel Sesma
Secundarios Unidad Educativa Rafael VVascones Gomez.
Tercer Nivel Universidad Técnica de Cotopaxi.
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Anexo 4. Diagrama de flujo de procesos.

CATEGORIA | ELEMENTO DESCRIPCION GRAFICO
Es algo que sucede durante el curso del proceso O
de negocio. Afectan al flujo del proceso.
Normalmente tienen una causa (disparador) o un
EVENTO |, 'sa (disparador) ©
impacto (resultado). Dependiendo de cuando
afectan al flujo, seran eventos iniciales, O
intermedios o finales
FLUJOS Es un termlil'o genérico paralel .trabajo que realiza
una compaiiia. Puede ser atomica (tarea) o
ACTIVIDAD |compuesta (sub-proceso). Paraindicar la no
atomicidad se coloca un signo +en la esquina del
simbolo de actividad
Se utiliza para controlar la convergencia o
GATEWAY [divergencia de flujos. Representa una decisién
para mezclar o unir caminos
FLUJOS DE |Se utiliza para mostrar el orden o secuencia en '
SECUENCIA [que las actividades se realizan en un proceso
CONEXIONES FLUJO DE (Se utiliza para mostrar el flujo de mensajes entre H
MENSAJES |dos participanetes separados
ASOCIACION Se flt.iliza para mostrar entradas y salidas de — >
actividades
POOL Representa un participante en un proceso. Acttia
(fondo como contenedor grafico para particionar un Nombre
SWIMLANES comun) conjunto de actividades
LANE Es una subparticion dentro de un pool y puede
extenderse a todo lo largo o ancho del poll. Se
(Sendero) . . . .
utilizan para organizar y categorizar actividades
Objetos de Mecan!smo para mo.strar como los fiaftos son Nombre
dat requeridos y producidos por las actividades. Se
atos conentan a las actividades por asociaciones Estado
™ .z s . o
ARTEFACTOS|Grupos Se utllllz.a.para documentacion o.para proposn.os 1
de analisis, pero no afecta el flujo de secuencias pp————
Mecanismo para que quien esté modelando re—
Anotaciones |proveainformacién adicional para el lector del

Elaborado por: Los autores




Anexo 5. Formato para entrevista a directivos de las COAC del canton La Mané

* UNIVERSIDAD
- TECNICA DE

COTOPAXI
/

UNIVERSIDAD TECNICA DE COTOPAXI-EXTENSION LA MANA
FACULTAD DE CIENCIAS ADMINISTRATIVAS
CARRERA DE INGENIERIA COMERCIAL

TEMA: “INNOVACION EN LA GESTION DE PROCESOS DE LAS COAC DEL
CANTON LA MANA, PARA CREAR NUEVOS PRODUCTOS O MEJORAR LOS
EXISTENTES, ANO 2018. CASO ESPECIFICO COAC CAMARA DE COMERCIO”

FORMATO DE ENTREVISTA DIRIGIDA A LOS DIRECTIVOS DE LAS COAC DEL
CANTON LA MANA

Objetivo: Mediante la aplicacion de la entrevista a los directivos de las COAC del cantén La
Manéa buscaremos recopilar informacion para determinar la gestion de procesos. Estimado
amigo (a) solicitamos a usted de la manera mas respetuosa se digne responder el siguiente
cuestionario de preguntas.

Compromiso: Los investigadores nos comprometemos a guardar absoluta reserva y
confiabilidad sobre la informacidn que usted nos proporcione.

ENTREVISTA
Pregunta

¢Cudl es el cargo que desempefia?

Pregunta

¢ Qué tiempo trabaja en la institucién?

Pregunta

¢ Cuantos empleados tienen la COAC que usted administra?

Pregunta

¢ Conoce usted respecto a la gestion de procesos?



Pregunta

¢Existe algin modelo de gestion de procesos que aplique en la admiracion de la COAC?

Respuesta

Pregunta

¢Cuando usted tiene alguna duda referente a las actividades que desarrolla a quien acude para
esclarecerlas?

Respuesta

Pregunta

¢El personal que labora en su empresa esta capacitado para cada area?

Respuesta




Anexo 6. Formato para encuesta a directivos de COAC del canton La Mané

* UNIVERSIDAD
- TECNICA DE

COTOPAXI
/

UNIVERSIDAD TECNICA DE COTOPAXI-EXTENSION LA MANA
FACULTAD DE CIENCAS ADMINISTRATIVAS
CARRERA DE INGENIERIA COMERCIAL

TEMA: “INNOVACION EN LA GESTION DE PROCESOS DE LAS COAC DEL
CANTON LA MANA, PARA CREAR NUEVOS PRODUCTOS O MEJORAR LOS
EXISTENTES, ANO 2018. CASO ESPECIFICO COAC CAMARA DE COMERCIO

FORMATO DE ENCUESTAS DIRIGIDA A LOS DIRECTIVOS ADMINISTRATIVOS
DE LAS COAC DEL CANTON LA MANA

Objetivo: Mediante la aplicacién de la encuesta a los directivos de las COAC del cantén La
Mana buscaremos recopilar informacion para determinar la gestion de procesos. Estimado
amigo (a) solicitamos a usted de la manera mas respetuosa se digne responder el siguiente
cuestionario de preguntas.

Compromiso: Los investigadores nos comprometemos a guardar absoluta reserva y
confiabilidad sobre la informacion que usted nos proporcione.

Marque con una x donde corresponda.

VARIABLES DE IDENTIFICACION
9. NUMERO DE IDENTIFICACION
10. NOMBRE EMPRESA / ESTABLECIMIENTO

11. UBICACION: (Direccion exacta empresa /
establecimiento)

12. CONTACTO EMPRESA / ESTABLECIMIENTO
(NOMBRE / TELEFONO/ CORREO)

13. PARROQUIA

14.  Tipo de establecimiento:
Unico
Sucursal

15. ¢ Tiempo de funcionamiento de la institucion?

0-3 aflos

4-6 afios

7-10 afios

11 afios 0 mas

16. ¢ Sefiale su nivel de formacion o estudios?



17.

18.

19.

20.

21.

Primaria
Secundaria
Superior
Post grado
¢Su Institucion posee un plan estratégico que incluya (mision, vision y objetivos)?
Si
No

¢ Conoce usted sobre la gestion de procesos?

Joud

Si
No
Conoce usted la gestion de innovacion dentro de las instituciones financieras

Si
No
¢Introduce innovacion en la gestion de procesos dentro de su institucion?

Si
No
¢Con queé frecuencia introduce cambios en la institucion tendiente a mejorar su

desempefio?

Siempre

A veces

Rara vez




Anexo 7. Formato para encuestas a personal de las COAC del canton La Mané

 UNIVERSIDAD
- TECNICA DE

- COTOPAXI
/

UNIVERSIDAD TECNICA DE COTOPAXI-EXTENSION LA MANA
FACULTAD DE CIENCAS ADMINISTRATIVAS
CARRERA DE INGENIERIA COMERCIAL

TEMA: “INNOVAC[ON EN LA GESTION DE PROCESOS DE LAS COAC DEL
CANTON LA MANA, PARA CREAR NUEVOS PRODUCTOS O MEJORAR LOS
EXISTENTES, ANO 2018. CASO ESPECIFICO COAC CAMARA DE COMERCIO

FORMATO DE ENCUESTAS DIRIGIDA AL PERSONAL ADMINISTRATIVO DE
LAS COAC DEL CANTON LA MANA

Objetivo: Mediante la aplicacién de la encuesta al personal administrativo de las COAC del
canton La Manéa buscaremos recopilar informacion para determinar la gestién de procesos.
Estimado amigo (a) solicitamos a usted de la manera méas respetuosa se digne responder el
siguiente cuestionario de preguntas.

Compromiso: Los investigadores nos comprometemos a guardar absoluta reserva y
confiabilidad sobre la informacion que usted nos proporcione.
Marque con una x donde corresponda.

5. ¢Cuénto tiempo lleva laborando en la empresa?
Menos de un afio
De 1 a5 afios
De 5 a 10 afios
De 10 a 20 afos
Mas de 20 afios

6. ¢Cual es su nivel de instruccion educativa?

Primaria
Secundaria
Superior
Posgrado
7. ¢Considera que su salario o sueldo esta acorde al trabajo que usted desempefia?

Muy de acuerdo
De acuerdo
Poco de acuerdo
En desacuerdo




8. ¢Considera que en la COAC que labora son potencializadas sus competencias o

destrezas laborales?

Siempre

A veces

Rara vez
9. Considera usted que el ambiente laboral dentro de la institucion es adecuado.

Si
No
10. Su salario es:

Salario fijo
Salario més comisiones
Por avances
Otro
11. ¢ Tiene conocimiento sobre la gestion de procesos?

Si conoce ]
No conoce 1

12.  ¢Enla COAC que usted labora existe una gestion de procesos?

Si existe 1
No existe 1
Desconoce [_]

13.  Seestablecen mecanismos para fomentar la participacion del personal en la gestion

de procesos

Siempre

A veces

Rara vez
14. Esta usted capacitado para su laborar en su puesto de trabajo

Si
No




Anexo 8. Formato para encuesta a socios de las COAC del cantén La Mana

* UNIVERSIDAD
- TECNICA DE

COTOPAXI
/

UNIVERSIDAD TECNICA DE COTOPAXI-EXTENSION LA MANA
FACULTAD DE CIENCAS ADMINISTRATIVAS
CARRERA DE INGENIERIA COMERCIAL

TEMA: “INNOVACION EN LA GESTION DE PROCESOS DE LAS COAC DEL
CANTON LA MANA, PARA CREAR NUEVOS PRODUCTOS O MEJORAR LOS
EXISTENTES, ANO 2018. CASO ESPECIFICO COAC CAMARA DE COMERCIO

FORMATO DE ENCUESTAS DIRIGIDA A LOS SOCIOS DE LAS COAC DEL
CANTON LA MANA

Objetivo: Mediante la aplicacion de la encuesta a los socios de las COAC del canton La Manéa
buscaremos recopilar informacion para determinar la gestion de procesos. Estimado amigo (a)
solicitamos a usted de la manera mas respetuosa se digne responder el siguiente cuestionario de
preguntas.

Compromiso: Los investigadores nos comprometemos a guardar absoluta reserva y
confiabilidad sobre la informacidn que usted nos proporcione.

Marque con una x donde corresponda.

1. ¢Qué le motiva a ser socio de esta cooperativa?

La tasa de interés
Facilidad para créditos
Beneficios de seguros
Otro

Si la respuesta €s otro, €SPeCifique .......oouviiiiiiii i e

2. ¢Como evaluaria usted la atencion que brinda la cooperativa a los socios?
Muy buena
Buena
Regular
Mala

3. ¢Conoce usted, todos los productos, servicios y beneficios que ofrece la cooperativa?
Si
No




4. ¢Cree usted que la cooperativa informa de manera adecuada y oportuna los
productos, servicios y beneficios que ofrece a sus socios?

Muy adecuada
Adecuada
Poco adecuada

5. Considera usted que la los servicios que brinda la cooperativa son:

Muy buenos
Buenos
Regulares
Malos

6. Considera usted que el tiempo empleado por la cooperativa para otorgar un préstamo
es:

Adecuado
Inadecuado
No sabe

7. Considera usted que los requisitos exigidos para el otorgamiento de un préstamo son:
Demasiados
Suficientes
Minimos

8. ¢Cree usted que la cooperativa deberia mejorar en algin aspecto?

Si
No
Simencionase, MENCIONE CUAL ... ..ueee ettt e e e,

9. ¢Considera usted que la cooperativa deberia incrementar su cartera de productos y
servicios?

Si
No
Simenciona se, MENCIONE CUAL ...........oiitiiiiii i e,

10. Desearia usted conocer més sobre el funcionamiento de la cooperativa en los aspectos:

Administrativo
Financiero
Otro

ESPeCIfiqUE. ..ot e



Anexo 9. Matriz de cumplimiento: Estrategias captacion de servicios

COAC Cuenta de Ahorros Cuenta de Ahorro
“Peques” Programado “Mi
Casa”
Sl NO Sl NO
COAC Andina X X
COAC Cacep X X
COAC Coorcotopaxi X X
COAC Futuro Lamanense X X
COAC Occidental X X
COAC Sierra centro X X
COAC Cacpeco X X
COAC Camara de Comercio X X
COAC Virgen del Cisne X X
COAC Sumak Kawsay X X
COAC 9 de octubre X X
COAC Sinchi Runa X X
TOTALES: 8 4 4 8
% 67% 33% 33% 67%

Elaborado por: las autoras
Acorde a la matriz de la estrategia de Captacion de Ahorros se pudo evidenciar que el 67% de

las COAC si poseen los servicios de la Cuenta “peques” y el 33% no.

En lo que respecta a la Cuenta de Ahorro Programado se evidencio que el 33% si posee este

servicio y el 67% no, por tanto a ellos fue dirigido la insercion de esta estrategia.



Anexo 10. Estrategias de Colocacion de Crédito

COAC Credi Emergente Credi Rol

Sl NO Sl NO
COAC Andina X X
COAC Cacep X X X
COAC Coorcotopaxi X X
COAC Futuro Lamanense X X
COAC Occidental X X
COAC Sierra centro X X
COAC Cacpeco X X
COAC Céamara de Comercio X X
COAC Virgen del Cisne X X
COAC Sumak Kawsay X X
COAC 9 de octubre X X
COAC Sinchi Runa X X
TOTALES: 5 7 1 11

42% 58% 8% 92%

Elaborado por: las autoras

Los datos de la matriz reflejaron que el 42% de las COAC si poseen el servicio del Crédito

Emergente y el 58% no ofrece el mismo, por lo tanto se sugiere la implementacién de este

servicio que permitird ampliar la cartera de clientes.

En lo que respecta al servicio Credi Rol tan solo una cooperativa equivalente al 8% lo oferta,

mientras que las COAC restantes 92% no disponen de la misma, por lo cual la insercion de la

misma permitira una innovacion de sus productos financieros.




Anexo 11. Estrategias de Tarjeta de Crédito y Cajero Automatico

COAC Tarjeta de Crédito | Cajero Automético
Sl NO Sl NO
COAC Andina X X
COAC Cacep X X
COAC Coorcotopaxi X X
COAC Futuro Lamanense X X
COAC Occidental X X
COAC Sierra centro X X
COAC Cacpeco X X
COAC Camara de Comercio X X
COAC Virgen del Cisne X X
COAC Sumak Kawsay X X
COAC 9 de octubre X X
COAC Sinchi Runa X X
TOTALES: 4 8 4 8
33% 67% 33% 67%

Elaborado por: las autoras

Tan solo el 33% de las COAC disponen de una tarjeta de débito y un cajero automatico y el
67% no cuenta este servicio que en la actualidad es relevante en el &ambito de las cooperativas,
por ello la sugerencia de la implementacion de estos servicios dara un gran realce entre la cartera

de productos ofertados.



Anexo 12. Estrategias Servicio Mortuorio

COAC Servicio mortuorio
Sl NO
COAC Andina X
COAC Cacep X
COAC Coorcotopaxi X
COAC Futuro Lamanense X
COAC Occidental X
COAC Sierra Centro X
COAC Cacpeco X
COAC Céamara de Comercio X
COAC Virgen del Cisne X
COAC Sumak Kawsay X
COAC 9 de octubre X
COAC Sinchi Runa X
TOTALES: 5 7
42% 58%

Elaborado por: las autoras

Debido que 58% de las COAC no ofrece el servicio mortuorio se considero pertinente la
sugerencia de esta innovacion que permitira lograr la fidelidad de los socios.



