CAPITULO Il

TRABAJO DE CAMPO

2.1 Caracterizacion de la Cooperativa

Es una institucién Financiera creada por un grupolLéderes y Dirigentes
indigenas de la Provincia de Tungurahua, medianierdo Ministerial N.- 6582
de enero 23 del 2003. Su inauguracion fue el Shdédel 2003, y hoy contamos
con mas de 35.000 socios. Hemos entregado 28.@0tay en la zona central

para cubrir todas las necesidades de nuestrosssocio

2.1.1 Ubicacion.

La Cooperativa de Ahorro y Crédito “Kullki Wasi” d4a. Se encuentra ubicada
entre la Av. 5 de Junio y Eloy Alfaro; en la Eséaci

2.1.2 Mision.
Brindar servicios financieros a la poblacion ryralrbana marginal con enfoque
preferente en la zona central del pais bajo comuis de calidad, innovacion,

oportunidad y seguridad; con el fin de contribuirl@ reduccion de la pobreza, el

desempleo, la migracion y mejorar las condicioreesida de la poblacion.
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2.1.3 Vision.

Ser una institucién reconocida nacional e interaimente como referente en
atencion a los sectores rurales, con un enfoquegrialt en la prestacion de
servicios y de apoyo en los procesos productivades, que le permiten alcanzar
niveles de solidez y rentabilidad que garantizasastenibilidad en sus areas de

operacion.

2.1.4 Obijetivos.

2.1.4.10bjetivo Macro.

Alcanzar un nivel de rentabilidad sobre Activosdles ROA superior al 3%.

2.1.4.20bjetivo Estratégico.

Calidad de cartera.-Alcanzar una cartera en riesgo menor al 3%.

e Captaciones.- Lograr una participacion mayor al 2.4% del mercado

financiero de captaciones.

* Solvencia.-Alcanzar un nivel de Patrimonio con relacion aAasvos

Totales mayor al 15%.

+ Eficiencia.- Alcanzar una relaciéon de Gastos de Transformafiémnte a

Activos Totales Promedio menor al 8%.

» Satisfaccion del cliente externo.Lograr un nivel de satisfaccion del cliente
externo no menor al 90% y un nivel de fidelizaadit@nclientes de crédito con
no méas de un 15% de clientes compartidos.

* Cobertura.- Crear nuevas oficinas sostenibles.
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» Satisfaccion del cliente interno.Lograr un nivel de Satisfaccion del Cliente

Interno no menor al 90%.

» Calificacion institucional.- Alcanzar una Calificacion de Riesgo mayor a
BBB.

2.1.5 Valores.

» Liderazgo.- Desarrollar una actitud y capacidades personalggidiis a
motivar y guiar a los compafieros y grupos de tmhdpa consecuciéon de los
objetivos de la cooperativa y el facilitar los @eos de cambio institucional.

« Perseverancia.-Alcanzar lo propuesto y buscar soluciones a lasulifdes
que puedan surgir, manteniendo un esfuerzo contimgstente hasta hacer

realidad los objetivos planteados. Nunca darse/@acido.

» Eficiencia y Calidad.- Apreciar la permanente mejora en la atencién a los
demds, socios y clientes externos e internos, hdeck satisfaccion de sus

demandas y el 6ptimo uso de los recursos de laecatya.

» Solidaridad.- Mantener una actitud permanente de ayuda a susat@rgs, a

fin de alcanzar una cooperativa mejor.

e Trabajo en equipo — Ayuda Mutua.- Tener la capacidad y actitud para
trabajar en complementariedad con sus colegas dermgue el conjunto de
habilidades se apoyen y enriquezcan mutuamenteloQuesultados del grupo

sean superiores a la suma de las habilidades ddidas de sus miembros.

» Sinceridad.- Mantener una comunicacion clara, franca y oportima&ventos
gue impliquen el no cumplimiento de normas y pedii 0 acciones que puedan
generar riesgos para la institucion. La ausencisirdzeridad no es una falta de
honradez malintencionada, sino la falta de franguée las personas, que

prefieren callar para evitar el conflicto o endullzs malas noticias.
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Transparencia.- Mantener un ambiente en el cual la informacion eobr
condiciones existentes de los productos, decisjgnasciones institucionales,

esta accesible por todos los involucrados, inteyredernos a la institucion.

Responsabilidad.-Cumplir con oportunidad, puntualidad, calidad, itadty
actitud positiva las funciones, tareas y obligae®rasignadas. Actuar de
acuerdo con los principios morales incluso cuanum $e siente presionado a

hacer otra cosa.

Honestidad.-No perjudicar, no engafiar, no aprovecharse franthigente de
los recursos de los socios, clientes y la cooperafjecutar todas las acciones

salvaguardando los intereses de socios, clientesiicionales.

Respeto — Humildad.-Mantener alta consideracion hacia las personas, sin
ningun tipo de discriminacién. Reconocer la valigepsamientos de los demas
COMO espero que otros reconozcan y respeten las B$ouchar sus opiniones

y criterios.

Compromiso.- Hacer prevalecer los objetivos de la cooperativapmiendo
asi su compromiso con la sociedad y maximizar tesfaacion de socios,

clientes, empleados, funcionarios y directivos.
Creatividad.- Desarrollar y expresar nuevas ideas y convertgtasealidades

practicas e innovadoras, rompiendo los esquemasagigmas establecidos de

manera de hacer sustentable la organizacion.
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2.1.6 Organigrama.

GRAFICO N.- 2.1: ORGANIGRAMA ESTRUCTURAL

ASAMBLEA GENERAL DE

REPRESENTANTES

COMISIONES P —

CONSEJO DE
ADMINISTRACION

GERENCIA GENERAL

COMITE DE CREDITO

CONSEJO DE

VIGILANCIA/ COMITE
NF AIINITARIA

SECRETARIA

UNIDAD DE TECNOLOGIA

AUD. INTERNA

UNIDAD DE RIESGOS

ASESORIA LEGAL

UNIDAD DE G

(RRHH, MAR

ESTION Y

DESARROLLO INSTITUCIONAL

KETING,

PROYECTOS YPLANIFICACION)

OFICIAL DE
CUMPLIMIENTO

UNIDAD DE
CREDITO Y

ASISTENTE
DE

OFICIALES
DE

DEPARTAMENT DEPARTAMENTO DIRECCION
0 DE NEGOCIOS DE CAJA ADMINISTRATIV
SUPERVISION A
UNIDAD DE OFC. UN'CD:J/? DE UNIDAD CONTADOR TESORERIA
CAPTACION COMERCI ADMINISTRAT GENERAL
ALES/ (SUPERVISI
I NS PER I |
OFICIALES I PROVEEDU
DE ASISTENTE
SERVICI RIA/CONTR
INVERSION CAJ CUSTO DE
0 AL e |
CONSERJE/
GUARDIA

FUENTE: Cooperativade Ahorro y Crédito “Kullki Wasi” Ltda.
ELABORADO POR: Las Investigadoras
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2.1.7 Servicios.

2.1.7.1Financieros.

Ahorro a la Vista

* Inversién a Plazo Fijo

Servicio de Desgravamen

Plan Ahorro Plus

e Cuenta Amigo la Hormiguita

2.1.7.2Cooperativos.

« Pago del Bono de Desarrollo Humano

« Giros Nacionales e Internacionales con WESTER UNION
e Puedes realizar el pago de tu SOAT

* Venta de celulares

* Pago por venta de productos Avon y Yambal

2.1.8 Créditos.

*  Microcréditos
e Hipotecarios
 Emergentes
»  Estudiantil

« Kullkicito
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2.1.9 FODA.

CUADRO N.- 2.1: FODA

~

de

OPORTUNIDADES

Apertura de nuevos servicios.
La facilidad de

telecomunicaciones

servicios
lo cual permite Ia
integracion de sus oficinas y la mejora e
la prestacién de los servicios.
Captacion de nuevos socios en |[g
provincia.
Engrandecimiento institucional a través d¢
nuevas agencias.
Creacion de nuevos campos lab

de forma directa e indirecta.

FORTALEZAS

Poseen una ubicacion estratégica en ¢
sector.
Mantienen  una

imagen unificada vy

competitiva.

-

|

Poseen suficientes recursos econdmicos para

atender los diferentes requerimientos de o
socios.

Demuestran crecimiento institucional dentrg
del ambito financiero.

Las tasas de intereses son accesibles.

S

/

.

~

AMENAZAS
Alta competencia dentro del ambito
financiero.
Los servicios que prestan las otrag

instituciones son mas rapidas.

Falta de credibilidad de otras institucioneg
financieras.

Sobreendeudamiento de la sociedad.
Bajas tasas de interés por parte de |

competencia.

o)

%
<

El no disponer el pago de servicios

DEBILIDADES

basicos de agua, luz, teléfono a log
SOCios.
Bajo nivel de conocimientos por parte de
los empleados.
Poca planificacién en sus actividades
diarias.

Cartera de crédito alta.

Personal insuficiente para cubrir con lag

necesidades de los socios.

/

FUENTE: Cooperativade Ahorro y Crédito “Kullki Wasi” Ltda.

ELABORADO POR: Las Investigadoras
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2.2 Metodologia Empleada.

2.2.1 Tipo de Investigacion.

En vista de que el tema de investigacion es lacApidon de una Auditoria
Administrativa, Las tesistas han decidido que parajecucion se va a recurrir a
la investigacion descriptiva, el mismo que ayudar@&btener la informacion

necesaria.

Un estudio es considerado como descriptivo cuaraitsiste en conocer las
situaciones, costumbres y actitudes predominantémveés de la descripcion
exacta de las actividades, objetos, procesos Yomassque estén bajo estudio;

como es el caso del tema de investigacion.

2.2.2 Métodos de Investigacion.

2.2.2.1 Deductivo

Con la aplicacion de este método se encontré larnrdcion necesaria para
analizar los resultados obtenidos de la aplicad&ias técnicas de investigacion,
partiendo de aquellos temas generales que peromtieggar especificamente al

disefio de la propuesta final.

2.2.2.2 Inductivo

Este método se utilizd en el desarrollo de la priesevestigacion para identificar
la necesidad de corregir el cumplimiento adecuagldadunciones de todas las
personas que conforman la Cooperativa y de estaafoileterminar los procesos
que se requieren para cumplir con el objetivo, @sho también para la

realizacion de conclusiones y recomendaciones peetente investigacion.

55



2.2.2.3 Analitico

Se utilizé este método para efectuar un analigisroso del FODA dentro de la
Cooperativa de Ahorro y Crédito “KullKi Wasi” Ltdapermitiendo realizar la
estructuracion de soluciones que estaran de acuwerds necesidades de las

personas que integran la misma.

Ademas se utilizo durante el proceso de andligisegpretacion de los resultados
de las encuestas y entrevista aplicadas.

2.3Poblacion y Muestra

2.3.1 Poblacion.

Para la presente investigacion a realizarse @odgerativa de Ahorro y Crédito
“Kullki Wasi” Ltda., la poblacién o universo invairado es la siguiente: Gerente
General, 3 personas del Departamento de Crédjersbna del Departamento de
Cobranza, 1 persona del Departamento de InformaclEd¥ socios activos de la

Cooperativa.

2.3.2 Muestra.

Los siguientes sectores, por tener una poblaci@ugiea fueron considerados
como muestra; los mismos que son: Gerente, Depantamde Informacion,

Departamento de Crédito, Departamento de Cobranza.

En cambio, los socios de la cooperativa son tomadas muestra por ser un
namero considerable de los mismos. Cabe indicara @ aplicacion de la
muestra se tomo en cuenta los socios que Se ersmeattivos, cuyos

movimientos econdémicos sobrepasan los $ 3000,00.

56



2.3.3 Tamaifio de la Muestra

De los socios que forman parte de la cooperatiegdude haber aplicado la
correspondiente formula sacamos la muestra y s&/@bi.35 socios a los cuales

se les aplicara las encuestas respectivas.

2.4Presentacion de Resultados

2.41 ANALISIS DE LOS RESULTADOS OBTENIDOS DE LA
ENTREVISTA DIRIGIDA AL GERENTE DE LA COOPERATIVA D E
AHORRO Y CREDITO “KULLKI WASI” LTDA.

Con la finalidad de conocer sobre la situacionaae la Cooperativa de Ahorro
y Crédito “Kullki Wasi” Ltda., se procedié a entistar al Gerente de la misma,
previa la elaboracion de un cuestionario para @btda informacion que a

continuacion se detalla:

1.- ¢Como cree usted que en los actuales momentdspeoceso de una
Auditoria Administrativa impacte en el ambito de las instituciones

financieras?

El impacto es similar a cualquier empresa dondecabice esta auditoria pues
como es de conocimiento hace un analisis a lasigadlj reglamentos, personal
administrativo, consejos, donde el objetivo es gjonar dia a dia para llegar a ser

eficientes como personas y como institucion finarci

2.- ¢Qué ventajas y desventajas cree Ud. que trd& ejecucién de una

Auditoria Administrativa dentro de la institucion f inanciera?

Dentro de las ventajas se destacan las siguientes:
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* Niveles optimos en resultados

* Personal eficiente

No existirian desventajas al realizar este tipcadditorias pues nuestro mayor

interés es siempre ser eficientes en nuestro trabaj

3.- ¢ Posee la cooperativa un Manual de procedimierd?

Las actividades cotidianas que realiza la cooperastan sujetas a un manual de
procedimientos; el mismo que fue disefiado con epdsito de desempefar y
forma eficiente y eficaz las funciones encomendadigersonal que labora en la
institucion financiera, cabe indicar que dicho nanwesta sujeto a las

modificaciones correspondientes si el caso lo exqui

4.- ¢ Qué mecanismos se utiliza para la seleccién gersonal?

Para la seleccion del personal se encarga la Gar€eneral; el mismo que elije
al personal de acuerdo a los requerimientos estdbke por la institucion
financiera.

5.- ¢ La capacitacion al personal es continua?

El personal de la cooperativa se capacita constemtie; pues es de conocimiento
que siempre en la vida habra algo que saber ocalganejorar, para brindar un
mejor servicio a la colectividad.

6.- ¢ En los departamentos existen segregacion de¢iones?

Si, existe segregacion de funciones pues el tratbelee ser de acuerdo a la

capacidad y aptitud del empleado; siempre y cuanduopla con las normas

establecidas por la institucion.
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7.- ¢Como se da a conocer las funciones que debenpiir cada uno de los

empleados?

El personal que ingresa a trabajar en la cooperasvcapacitado primero por la
gerencia general y posterior a eso por un instructm el cual revisan el manual
de funciones y de esta manera se da a conocaurle®ies que cumplira en la

cooperativa.
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2.4.2 ANALISIS DE LOS RESULTADOS OBTENIDOS DE LAS
ENCUESTAS DIRIGIDA S AL PERSONAL ADMINISTRATIVO DE LA
COOPERATIVA DE AHORRO Y CREDITO “KULLKI WASI” LTDA

1.- ¢Conoce usted sobre la existencia del Reglamentotdmo de la

Cooperativa?
TABLA N. - 2.1: REGLAMENTO INTERNO
EXISTENCIA DEL REGLAMENTO
ALTERNATIVA FRECUENCIA PORCENTAJE
Si 4 80%
No 1 20%
TOTAL 5 100%

FUENTE: Encuestas aplicadas al personal de la Coopel
ELABORADO POR: Las tesistas

GRAFICO N.-2.2: REGLAMENTO INTERNO

EXISTENCIA DEL REGLAMENTO
20%

| Si

No

FUENTEENcuestas aplicadas al personal de la Coopel
ELABORADO POR: Las tesistas

ANALISIS E INTERPRETACION

En lo que se refiere al conocimiento sobre la ergt del reglamento interno
la cooperativael 8(% de los empleadosonsideran que la existencia de
reglamento internces de gran beneficio para la cooperativa porquenife
desarrollar sus labor cotidianas de forma eficientanientras que el 20¢
desconoce sobre la existencia de tales reglam Lo mencionado anteriormer
nos lleva a la conclusién, que un alto porcentajgoce sobre la existencia (
reglamento interno el cual permite cumpde manera adecuada con

funciones; mientras que un porcentaje minoritagscdnoce sobre el contenid:
existencia de tal recmento, perjudicandel desarrollo de su trabajo dentrola
institucion lo cual conlleva al incumplimien de las metas propuestas por

misma.Es por ello que es necesaria la aplicacion de udidogia administrativi
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2.- ¢Las funciones que usted desempefia estan acorde rahnual de

funciones?

TABLA N. - 2.2: MANUAL DE FUNCIONES

FUNCIONES ACORDE AL MANUAL

ALTERNATIVA FRECUENCIA | PORCENTAJE
Si 5 100%

No 0 0%
TOTAL 5 100%

FUENTEENcuestas aplicadas al personal de la Coopel
ELABORADO POR: Las tesistas

GRAFICO N.- 2.3: MANUAL DE FUNCIONES

FUNCIONES ACORDE AL MANUAL

0%

mSi
No

FUENTEEncuestas aplicadas al personal de la Coopel
ELABORADO POR: Las tesistas

ANALISIS E INTERPRETACION

Del 100% de las personas encuestdodasmanifestaron que las funciones ¢
desempefian estan acord manual de funciones establecidas por la instityc
dandonos a entender que sus actividades se sajédandisposiciones emana
por alta direccionEl manual de funciones forr partede la herramientdel
desarrollode la institucién al igual que dos funcionarios que la conform. En
base a lo antes expuesto es importante recalcaumpéouena organizacion
distribucién de funciones conllevan a que sea efiagprestacion de servicide

la misma.
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3.- ¢ Conoce y cumple usted a cabalidad con funciones designadas

TABLA N. - 2.3: CUMPLIMIENTO DE FUNCIONES

CUMPLIMIENTO DE FUNCIONES
ALTERNATIVA FRECUENCIA | PORCENTAJE
Si 5 100%
No 0 0%
TOTAL 5 100%

FUENTEENcuestas aplicadas al personal cCooperativa.
ELABORADO POR: Las tesistas

GRAFICO N.-2.4: CUMPLIMIENTO DE FUNCIONES

CUMPLIMIENTO DE FUNCIONES

0%

| Si

No

FUENTEEnNcuestas aplicadas al personal de la Coope!
ELABORADO POR: Las tesistas

ANALISIS E INTERPRETACION

Dentro de esta pregunta podemos ostentar que &b Hed personal encuesta
conoce y da cumplimiento a las funciones designgoas la institucion
permitiendo asi desarrollar de forma eficiente mbbdjo enmarcandose a
optimizacion de recursos col fin de alcanzar con las metas propuestas p
instituciéon financiera y de esta manera mas competitivo.Todo lo expuest
anteriormente se puede reflejen el reconocimiento institucional, lo cual

permitido dar credibilidad en los servicios (ofrece la cooperativ

62



4.- ¢Considera que la cooperativa cuenta con uiControl Interno bien

definido?

TABLA N. - 2.4: CONTROL INTERNO

CONTROL INTERNO
ALTERNATIVA FRECUENCIA | PORCENTAJE
Si 5 100%

No 0 0%
TOTAL 5 100%

FUENTEENcuestas aplicadas al personal de la Coope
ELABORADO POR: Las tesistas

GRAFICO N.-2.5: CONTROL INTERNO

CONTROL INTERNO
0%

W Si

No

FUENTEENcuestas aplicadas al personal de la Coope
ELABORADO POR: Las tesistas

ANALISIS E INTERPRETACION

El 100% de los encuestados todos consideran queod$ai entorno institucioni

existe un control interno defini; ya quelas actividades que ejecutan diariame

son controladas en forma conti, ayudando asi al buen proceso de

movimientos que realiza el persorencuestado. Tenam control interno bie

estructurado ha facilitado el adecuado cumplimiel®@dunciones y ha permitic

corregir a tiempo aquellas irregularidades querssgmtan en el transcurso

desarrollo institucional a nivel financiel
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cooperativa?
TABLA N. - 2.5:CONTROL DE ACTIVIDADES
CONTROL DE ACTIVIDADES
ALTERNATIVA FRECUENCIA | PORCENTAJE
Si 5 100%
No 0 00%
TOTAL 5 100%

5.- ¢Existe uncontrol adecuado a las actividades que usted realiza en

FUENTEENcuestas aplicadas al personal de la Coope
ELABORADO POR: Las tesistas

GRAFICO N.-2.6: CONTROL DE ACTIVIDADES

CONTROL DE ACTIVIDADES
0%

| Si

No

FUENTEENcuestas aplicadas al personal de la Coopel
ELABORADO POR: Las tesistas

ANALISIS E INTERPRETACION

El 100% de los encuestad manifestaron que si existe un control adecuadas
funciones que ellos realiz en la cooperativa. Lacual significa que lo
procedimientos que se ejecutan dentro de la n, estan bien definidos y pi
ende sujetas al cumplimiento de los objetivos pesms por la institucié
financiera. Alposeer un control de las actividades por part@addtd gerencia
permitido quedichas actividades se desarrollen eficientementelando a la

cooperativa @ue se enmarg en el ambito competitivo a nivel nacio.
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6.- ¢ Para la toma de decisiones toma en cuenta la ofinidel gerente’

TABLA N. - 2.6: TOMA DE DECISIONES

TOMA DE DECISIONES
ALTERNATIVA FRECUENCIA | PORCENTAJE
Si 4 80%

No 0 0%
A vece! 1 20%
TOTAL 5 100%

FUENTEENcuestas aplicadas al personal de la Coope
ELABORADO POR: Las tesistas

GRAFICO N.-2.7- TOMA DE DECISIONES

TOMA DE DECISIONES

mSi
®No

A veces

FUENTEEncuestas aplicadas al personal de la Coope!
ELABORADO POR: Las tesistas

ANALISIS E INTERPRETACION

Luego de haber realizado la encuesta respectivaosecio que el 80% del
personal encuestadmanifestaron que para tomar alguna decision sie
consideran la opinion del gerente lo que signifjoa si dan cumplimiento a |
politicas que rigen en la intucidon; mientras que un 2086stiene que para torr
algura decisién a veces toma en cuenta la opinion dstdegerencia. Pa un
mejor desarrollo institucional es necesaique se aplique una audito
administrativa yque todos quienes conforman cooperativ se rijan a las
politicas, reglamentc y normas establecidagor ende den a conocer |
resultalos de las actividad diarias a la alta direccionde esta manel corregir

aquellagposibles irregularidades que se puedan pres
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7.- ¢ Usted reporta informacion de las actividades cotidnas?

TABLA N. - 2.7:INFORMACION DE ACTIVIDADES

INFORMACION DE ACTIVIDADES
ALTERNATIVA FRECUENCIA | PORCENTAJE
Si 4 80%

No 1 20%
TOTAL S 100%

FUENTEENcuestas aplicadas al personal cCooperativa.
ELABORADO POR: Las tesistas

GRAFICO N.-2.8: INFORMACION DE ACTIVIDADES

INFORMACION DE ACTIVIDADES

W Si

No

FUENTEEnNcuestas aplicadas al personal de la Coopel
ELABORADO POR: Las tesistas

ANALISIS E INTERPRETACION

De las personas que laboran en la cooperativa el 88%osl encuestadt
manifestaron que si reportan informacién de todas dctividade diarias que
ejecutan y lo realizan a la alta gerencia, jefe de crédit@ ya contador.
respectivamente, mientras que un 20% dijo que port@ ninguna clase (
informacion. Cabe indicar que es necesario que todos los fuatom de e
cooperativareporten los resultados e obtienen al finalizar la jornada para
esta manera tomar las decisiomas optimagpara el buen funcionamiento de

misma.. Es por ello que es necesaria la aplicacion deauddoria administrativ
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8.- La comunicacion que existe con los socios:

TABLA N. - 2.8: COMUNICACION CON SOCIOS

COMUNICACION CON SOCIOS
ALTERNATIVA FRECUENCIA | PORCENTAJE
Buena 4 80%
Muy bueni 0 0%
Regula 1 20%
TOTAL 5 100%

FUENTEENcuestaaplicadas al personal de la Cooperativa.
ELABORADO POR: Las tesistas

GRAFICO N.-2.9: COMUNICACION CON SOCIOS

COMUNICACION CON SOCIOS

B Buena
B Muy Buena

Regular

FUENTEEncuestas aplicadas al personal de la Coope!
ELABORADO POR: Las tesistas

ANALISIS E INTERPRETACION

Del personal encuestadel 80% nos manifestque dentro del entorno de

trabajo existe una buena comunicacion con los s, permitiendo asi cumpl
con aquellas expectativas que tiellas dospartes; mientras que un 20% de
encuestados no tienen una buena comunicacion swoto, perjudicando a |
institucidontanto en su imagen como en su credibilidad finae. Mantener un
adecuado ambiente de trabajo permite que las datigs se darrollen
eficientemente permitiendo asi captar nuevos sog lograr que la institucio
fortalezca diariamenten benefio de la misma y de la sociedad; es por ello

es necesaria la aplicacion de una auditoria adiratisa

67



9.- ¢Cree usted cumplirde forma oportuna con los requerimientos de lo

SOCios?

TABLA N.- 2.9: CUMPLIMIENTO CON REQUERIMIENTO DE LOS SOCIOS

CUMPLIMIENTO CON REQUERIMIENTO DE LOS
SOCIOS
ALTERNATIVA FRECUENCIA | PORCENTAJE
Si 5 100%
No 0 0%
TOTAL 5 100%

FUENTEENcuestas aplicadas al personal de la Coope
ELABORADO POR: Las tesistas

GRAFICO N.-2.1C: CUMPLIMIENTO CON REQUERIMIENTO
SOCIOS

DE LOS

CUMPLIMIENTO CON
REQUERIMIENTO DE LOS SOCIOS

0%

| Si

No

FUENTEEnNcuestaaplicadas al personal de la Cooperativa.
ELABORADO POR: Las tesistas

ANALISIS E INTERPRETACION

Todos losencuestados que representan L0% es decir las personas que trab:
en la cooperativa, consideran que si cumplen cemequerimientos de los soc
de maneraficaz y eficiente lo cual es muy importante porque de esta mane
da credibilidad a lainstitucion, permitiéndole asi cumplicon as metas
preestablecidasEn vista de los resultados obtenidos y en relaeido ante:
seflalado es importanacatar,que todos los servicios que ofrezca la coofva
deben ser de forma oportu con el fin de satisfacer con las necesidades des

y cada uno de los soci
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10.- ¢ Codmo es el ambiente de trabajo dentro de cooperaéi?

TABLA N. - 2.10: AMBIENTE DE TRABAJO

AMBIENTE DE TRABAJO
ALTERNATIVA FRECUENCIA | PORCENTAJE
Buena 2 40%
Muy buen: 2 40%
Regula 1 20%
TOTAL 5 100%

FUENTEENcuestas aplicadas al personal de la Coope
ELABORADO POR: Las tesistas

GRAFICO N.-2.11: AMBIENTE DE TRABAJO
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FUENTEENcuestas aplicadas al personal de la Coope!
ELABORADO POR: Las tesistas

ANALISIS E INTERPRETACION

En lo que respecta a como es el ambiente de trdeaijio de la cooperativa n
manifestaron un@P que es bueno, 40% que es mubueno y el 20% restal
gue es regular, lo que nos da a entender que exa buena relacion en el amb
laboral dentro de la institucic¢ En toda institucion es fundamental que preval
un ambiente armoénico y activo entre todo el perdsopade esta manera

conseguiraresultados 6ptim¢ en mutuo beneficio; es decir tanto péa
cooperativa y los empleados; es por ello que essag@ a aplicacion de un

auditoria administrativ
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2.4.3 ANALISIS DE LOS RESULTADOS OBTENIDOS DE LAS
ENCUESTAS REALIZADA S A LOS SOCIOS DE LA COOPERATIVA
DE AHORRO Y CREDITO “KULLKI WASI” LTDA.

1.- ¢ Comocalificaria Ud. los servicios que presta la coopetiaa?

TABLA N. - 2.11:SERVICIOS DE LA COOPERATIVA

SERVICIOS DE LA COOPERATIVA.
ALTERNATIVA FRECUENCIA PORCENTAJE
Excelente 36 27%
Bueno 89 66%
Regular 10 7%
TOTAL 135 100%

FUENTEEncuestas aplicada los socios de la Cooperativa.
ELABORADO POR: Las tesistas

GRAFICO N.-2.12: SERVICIOS DE LA COOPERATIVA
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FUENTEEnNcuestas aplicadia los socios de la Cooperativa.
ELABORADO POR: Las tesistas

ANALISIS E INTERPRETACION

El 100% de los encuestados en relacion a los sesvigile ofrece la cooperatiy
un 27% considera que son excelentes, el 66% maniftpstaales servicios st
buenos y un 7% exponen que los son regu Es decir, que la mayoria de |
socios opinan que los servicios institucionalestaf®s son buenos dandora
entender que existe ciertas limitaciones que impiden que los servicsa
cumplan eficientement es asi que existe la necesidad de la ajién de una

auditoria administrativ
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2.- ¢Por qué medio publicitario conocié sobre los semios que ofrece le

cooperativa?
TABLA N.-2.12 : MEDIO PUBLICITARIO
MEDIO PUBLICITARIO
ALTERNATIVA FRECUENCIA PORCENTAJE
Radio 74 50%
Prensa 11 7%
Television 35 24%
Hojas volante 27 18%
TOTAL 147 100%

FUENTEEncuestas aplicada los socios de la Cooperativa.
ELABORADO POR: Las tesistas

GRAFICO N.-2.13:MEDIO PUBLICITARIO
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FUENTEENcuestas aplicada los socios de la Cooperativa.
ELABORADO POR: Las tesistas

ANALISIS E INTERPRETACION

En lo que se refiere al conocimiento por parteodesbcios sobre los servicios ¢
ofrece la cooperativa existe una seleccion multy@eque es una pregunta
categoria abierta; obteniendo un resultado del 88%os encuestados medi
que conocieno a través de la radio, el 7% por la prens&24éb mediante |
television,el 18% por medio dhojas volantes; a pesar de haber conocidc
socios por los items antes mencionados tambiéartbega obtener conocimier
por referencias personal La institucion financiera tuvo una buena acogida
parte de los socios ya que existio la suficientdipad en los diferentes medi
sobre los servicios que ofen obteniendaenayor captacion de socios relacion a
otras instituciones;

pero es aconsle la aplicacion de una auditol

administrativa.
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3.- ¢Cree Ud. qué el personal que labora en la Coopéirea se desenvuelv
eficazmente en sus funcione

TABLA N. - 2.13:FUNCIONES DEL PERSONAL

FUNCIONES DEL PERSONAL.
ALTERNATIVA FRECUENCIA PORCENTAJE
Si 102 76%
No 33 24%
TOTAL 135 100%

FUENTEEncuestas aplicada los socios de la Cooperativa.
ELABORADO POR: Las tesistas

GRAFICO N.-2.14:FUNCIONES DEL PERSONAL
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FUENTEEnNcuestas aplicada los socios de la Cooperativa.
ELABORADO POR: Las tesistas

ANALISIS E INTERPRETACION

El 76%de los encuestadiconsidera qué el personal que labora en ooperativa
se desenvueé eficazmente en sifunciones; mientras que el 24% sostiene
el personal no se acoge debidamente a sus fun. De acuerdo a los resultac
obtenidos se considera que el personal que lalmolea@operativa tiene aspec
negativos que afectan directamente en su ‘0 diario, provocando en los soc
una inconformidad con respecto al trato por pagtéod Luncionarios para con ¢
socios;es por ello que es necesaria la aplicacién de wditosia administrativi
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4.- ;Cuando usted recurre a algun servicio éste esortuno y cree que los

funcionarios estan debidamente capacitado

TABLA N. - 2.14:SERVICIO OPORTUNO

SERVICIO OPORTUNO

ALTERNATIVA FRECUENCIA PORCENTAJE
Si 55 41%
No 22 16%
A veces 58 43%
TOTAL 135 100%

FUENTEEnNcuestas aplicada los socios de la Cooperativa.
ELABORADO POR: Las tesistas

GRAFICO N.-2.15 SERVICIO OPORTUNO
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FUENTEEnNcuestas aplicada los socios de la Cooperativa.
ELABORADO POR: Las tesistas

ANALISIS E INTERPRETACION

Del 100% de los encuestados, el 41% opind que dogc®s que ofrecen |
institucion son oportunos y que los funcionariosestan capacitados en
respectivas areas, mientras que el 16% dencuestados no estan de acuerdo
la posible agilidad de los servicios ni del persgnal 43% sostienen que dich
servicios Yy funcionarios a veces cumplen conéggierimientos de los soci En
toda institucion financiera es importante que lasconarios estén debidamer
capacitadosen sus respectivas funciones para brindar un beevic® a la
colectividad; ya que de ellos depende el fortalemito de la institucior
financiera; es por ello que es necesaria la aplinade una auditori

administrativa.
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5.-Indique las falencias que tienen los funcionariosedla cooperativa

TABLA N. - 2.15:FALENCIAS DE LOS FUNCIONARIOS

FALENCIAS DE LOS FUNCIONARIOS
ALTERNATIVA FRECUENCIA | PORCENTAJE
Demora ena atencio 32 21%
Falta de educacion y cultt 13 8%
Caracter negati\ 6 4%

Falta de informaci¢ 7 5%

Falta de experiencia laba 23 15%
En blanco 52 34%
Ninguna 20 13%
TOTAL 153 100%

FUENTEEncuestas aplicadas a los socios de la Coope
ELABORADO POR: Las tesistas

GRAFICO N.-2.16:FALENCIAS DE LOS FUNCIONARIOS
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FUENTE:Encuestas aplicadas a los socios de la Coope
ELABORADO POR: Las tesistas

ANALISIS E INTERPRETACION

El 21% manifest@ue una de las falencide los funcionariode la cooperati\ es
la demora en latencior; el 8% opind que es la falte educacion y cultul para
el 4% es ladlta de cortes, un 5% la &lta de informacion, el 15% lalta de
experiencia laboramientras que L 34%no respondié a la pregunta pero pel
13%sostienen que los funcionarios no tienen ninguleadésza En toda entidad €
muy importante que las actividades que cumpleffulosionarios seaacorde a su
perfil profesional,para corregir tales deficienc mencionadas anteriormente
necesario ejecutar una auditoria administrativapgrenita corregir tales aspec

negativos ayudando al logro de los objetivos pketas
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6.- ¢, Cudles son los servicios de mayor importancia gyeesta la cooperativa’

TABLA N.-2.16:SERVICIOS DE LA COOPERATIVA

SERVICIOS DE LA COOPERATIVA
ALTERNATIVA FRECUENCIA | PORCENTAJE
Créditos 121 59%
Ahorro 53 26%
Pago del bono solidal 30 15%
TOTAL 204 100%

FUENTEEncuestas aplicadas a los socios (Cooperativa.
ELABORADO POR: Las tesistas

GRAFICO N.- 2.17:SERVICIOS DE LA COOPERATIVA
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FUENTEENcuestas aplicadas a los socios de la Coope
ELABORADO POR: Las tesistas

ANALISIS E INTERPRETACION

En relacion con esta pregunta del %; el 59%sostiene que los créditos es |
de losservicios de mayor importancia que presicooperativa, para L26% es el
ahorrg mientras que para 15%opina que uno de los servicios que prece en
la institucion es el ggo del bono solidar. Segun los resultados obtenidos de
encuestas aplicadas los servicios masse destacan son los créditos y ars;
los cuales son los ejes fundamentales para errollo institucional financieroes

necesario ejecutar una auditoria administre
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7.- ¢ Usted cudl cree que seria las falencias de la pecativa?

TABLA N. - 2.17:FALENCIAS DE LA COOPERATIVA

FALENCIAS DE LA COOPERATIVA
ALTERNATIVA FRECUENCIA | PORCENTAJE
Mala atencion por parte dpersonal 55 41%
Tardanza de crédit 49 36%
Falta de informacion de los servic 31 23%
TOTAL 135 100%

FUENTE: Encuestas aplicadas a los socios de la Coope
ELABORADO POR: Las tesiste

GRAFICO N.-2.18 FALENCIAS DE LA COOPERATIVA
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FUENTEEnNcuestas aplicadas a los socios de la Coope
ELABORADO POR: Las tesistas

ANALISIS E INTERPRETACION

En lo que se refiere a ésta preg del 100% de los encuestados, el 41% sosti
que la principal falencia que tiene la cooperaéisdamala atencion por parte ¢
personal, el 36%s la ardanza de créditos y el 23% #t& de informacion de Ic
servicios. De los resultadc expuestosanteriormente se considera que
cooperativa tiene como mayor deficiencia una mdéencon por péie del
personal, lo cual impic el buen cumplimiento de las tareas encomendadias
funcionariospor parte de la alta gerencia; ocasionando incotaoky pérdida de
credibilidad por parte de los socios hacia la fanstbn financier por eso es

necesario ejecutar una auditoria administr
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2.5CONCLUSIONES

Luego de haber aplicado la respectiva entrevisigeegnte de la cooperativa y
encuestas al personal administrativo y socios dmisaa; hemos llegado a las

siguientes conclusiones:

* El personal que labora en la cooperativa no tianeanocimiento previo y
definido sobre los obijetivos, politicas, funcioneslemas reglamentos que
rigen en la misma; ocasionando lentitud en I&tpmon de servicios y un

bajo cumplimiento de sus labores diarias dentria diestitucion.

» Existe un control elemental pero no un control &xte en lo que respecta a
la ejecucion de actividades, por lo que si unamgacion no cuenta con un
control bien definido no se podra garantizar dhéechos van de acuerdo con

los objetivos.

* En la institucion financiera existe la debida caaatn al personal pero esto
no es suficiente para cubrir con los requerimierdeslos socios se hace
necesario que todo procedimiento se acople al anogrestratégico de la

cooperativa.

* El desempeiio del personal no es muy eficiente p@anto no poseen
funciones especificas es decir no cumplen con ehualade funciones
establecidos por la cooperativa para el desard@l@a misma.

e Existe un liderazgo esencial pero no excelentgui ocasiona que en ciertos
momentos el equipo de trabajo solo cumpla con alguhe las metas y

objetivos fijados por la institucién financiera.
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2.6 RECOMENDACIONES

« Es necesario que todos los miembros que conforenandperativa conozcan
a cabalidad sobre el marco estratégico de la migrde, esta manera existira
mayor comunicacion entre las dos partes es deciosy administrativos,

para asi fortalecer el trabajo en equipo en busamdeneficio mutuo.

« Para que exista un excelente control se deben rdksaractividades
relacionadas con la medicién del desempefio, ideantifo y ajustando las
desviaciones existentes, asegurando con ello elplanrento eficiente y

eficaz de las actividades empresariales.

« Esimportante que en la institucidn financierastxla debida capacitacion en
forma permanente la misma que debe estar rela@oalaentorno financiero
actual; esto es en los niveles éticos, profest@nalde servicios ya que asi se
lograra captar y colocar mas recursos permitiemgdorporarse a un nivel

competitivo.

* En la actualidad es importante que la alta geretariga un programa bien
definido de funciones para realizar la respectivagregacion de
responsabilidades a cada departamento; con e¢foriddar un mejor servicio
a la colectividad y cumplir con las metas y objesipropuestos por la misma.

« Para que el liderazgo sea excelente dentro destauirion, los empleados
deben estar consientes de que forman un equipo Itabilidades
complementarias, comprometidos con un propositodocom asi cumplir con

las metas establecidas por la cooperativa en lwemefiutuo.
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