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RESUMEN

La ausencia de una direccion estratégica efectiva, interfiere en la productividad de los
colaboradores internos y en la competitividad del desarrollo de actividades en beneficio de los
clientes externos. La carencia de estrategias con enfoques de responsabilidad productiva
encaminadas a cumplir objetivos alineados al desarrollo organizacional eficiente, dificulta el
cumplimiento de tareas y procesos. Por ello, esta investigacion aborda el tema del analisis de la
direccion estratégica como mecanismo para el desarrollo organizacional de la Cooperativa de
Ahorro y Crédito Tulcan Ltda., agencia Latacunga. Se realizd bases teoricas relacionando el
entorno de la direccion estratégica con la organizacion, lo cual sirve como guia para
diagnosticar el ambiente interno y externo, como tipo de investigacion se aplicé la descriptiva,
de campo y documental esto permitié obtener informacion de los diferentes ambitos que se
lleva a cabo en la cooperativa para el cumplimiento de sus objetivos, el enfoque utilizado fue
el cuantitativo, basado en la técnica de induccion-deduccién y analitica, con el instrumento de
una entrevista con preguntas directas a los colaboradores de los diferentes niveles jerarquicos
de la agencia Latacunga, con el fin de determinar el desarrollo que se lleva a cabo en sus
actividades respecto a la direccion estratégica. Finalmente se logré identificar las debilidades
que afectan al desarrollo organizacional, las cuales evitan que se lleve a cabo actividades
efectivas. Por tal motivo, el proyecto de investigacion tiene como fin proponer estrategias para
fortalecer el Desarrollo Organizacional enfocado a la perspectiva financiera, socio-cliente,
procesos internos, crecimiento y aprendizaje.

Palabras claves: direccion estratégica, desarrollo organizacional, productividad,
valores, mision, vision, finanzas, procesos internos, socios-clientes, aprendizaje profesional,
crecimiento personal.
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ABSTRACT
The absence of an effective management strategy interferes with the productivity of internal
employees and the competitiveness of activities which benefit external clients. The deficiency
of strategies with productive responsibility approaches aimed at achieving objectives with
efficient organizational development slow down the completion of tasks and processes. The
present research work addresses the analysis of strategic management as a mechanism for the
organizational development in “Coperativa de Ahorro y Crédito Tulcan Ltda”- Latacunga.
Theoretical foundations were established in order to relate the strategic management
environment to the organization. This foundation serves as a guide to diagnose the internal and
external environment. The research work was based on a descriptive field and documentary
methods to gather information from a variety of areas in the Cooperativa de Ahorro y Crédito
Tulcan Ltda in order to achieve the research objectives. The approach used was quantitative,
based on induction-deduction and analytical techniques, the instrument was a structured
interview containing questions directed to employees at different hierarchical levels of the
Cooperative which purpose was to determine the development occurring in their activities
regarding strategic management. Finally, weaknesses affecting organizational development
were identified, which prevent the execution of effective activities. Consequently, the research
project aims to propose strategies to strengthen Organizational Development which principal

goal is the financial perspective, socio-client relations, internal processes, growth and learning.

Keywords: Strategic Management, Organizational Development, Productivity, values,
mission, vision, finance, internal processes, investor-costumer, professional learning, personal

growth.
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2. PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

2.1 Planteamiento del Problema

En Ecuador, existe una linea extensa de cooperativas clasificadas segln la actividad que
desempefian; Ahorro y Crédito, produccion, trabajo, multiactivas, consumo y servicios
pablicos. Dentro de la clasificacion de Ahorro y Crédito, se encuentra la Cooperativa de Ahorro
y Crédito Tulcan Ltda.

La Cooperativa de Ahorro y Crédito Tulcéan Ltda., hasta el 2023 tiene 17 agencias, una
de las agencias se encuentra ubicada en la provincia de Cotopaxi, cantén Latacunga, compuesta
por 13 colaboradores, la cooperativa mencionada anteriormente serd nuestro objeto de estudio
para determinar temas de importancia en la administracién eficiente, como es la relacién de la

direccion estratégica y el desarrollo organizacional.

En donde la direccion estratégica, es uno de los procesos administrativos que encaminan
el cumplimiento de objetivos organizacionales, mediante la ejecucion de estrategias, acciones,
tacticas, recursos y plazos, los cuales estdn enfocados en el crecimiento y desarrollo

organizacional ya sea de instituciones publicas y privadas o de empresas.

En la Cooperativa de Ahorro y Crédito Tulcan Ltda., agencia Latacunga, tienen
compuesto su lineamiento de planificacion estratégica, como es vision, misién, politicas, etc.
Sin embargo, no se encuentra en relacién con el desarrollo organizacional, por lo cual se
considera realizar un estudio que permita identificar las debilidades que tienen para dar
cumplimiento a los objetivos planteados, con la finalidad de generar una propuesta de
estrategias enfocadas a cada uno de los departamentos de la cooperativa.

La direccion estratégica a traves de sus fortalezas y debilidades de la cooperativa
presenta debilidades para tomar decisiones en base a las oportunidades, tratando de disminuir

las amenazas del ambiente externo frente a la competencia.

Esto puede ser posible si la organizacién identifica su matriz FODA, toma decisiones
estratégicas para poder desempefiarse en el mercado, aplicando la combinacion de eficacia y

eficiencia con la finalidad de obtener efectividad en su entorno interno o externo.

Es decir, a traves de la Direccion Estratégica la organizacion relaciona el ambiente
interno y externo para facilitar tacticas que permitan cumplir objetivos, mismos que se
encuentren alineados a la vision, mision, politicas, valores corporativos, entre otros
componentes gque son parte del Desarrollo Organizacional.
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Sin embargo, es indispensable que la organizacion desarrolle la direccion estratégica de
forma efectiva, incorporando en las estrategias a todos los niveles de la estructura
organizacional, para asi tomar decisiones estratégicas y lograr una mejora continua en el
desarrollo organizacional generando un sentido de pertenencia en los colaboradores, eficiencia

en la productividad y aumento de compromiso en el cumplimiento de metas.

2.2 Formulacién del problema

Por lo tanto, el presente proyecto de investigacion conlleva a formular la pregunta:
¢Coémo influye la Direccion Estratégica y el Desarrollo Organizacional en la Cooperativa de
Ahorro y Crédito Tulcan Ltda.?

2.3 Justificacion del proyecto

La presente investigacion se basa en la importancia que tiene la direccién estratégica
para alcanzar propdsitos combinados entre la eficiencia y eficacia los cuales cubren las
necesidades del desarrollo organizacional de la “Cooperativa de Ahorro y Crédito Tulcan Ltda.”

en funcion de la vision, misién y valores corporativos.

El aporte como investigador es mostrar a la direccion estratégica como un mecanismo
para el desarrollo organizacional enfocado en el sistema financiero, captacion de socios, mejora
de procesos internos, aprendizaje y crecimiento del capital humano, enfocandose en la NORMA
PARA LA SEGMENTACION DE LAS ENTIDADES DEL SECTOR FINANCIERO
POPULAR Y SOLIDARIO Art.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: Segmento 1,
con activos mayores a 80°000.000,00 $”(Superintendencia de Economia Popular y Solidaria
[ESFPS], 2023).

Y segun la Calificacion De Riesgo Entidades Del Sector Financiero Popular Y Solidario

Y Corporacion Nacional De Finanzas Populares Y Solidarias, (2023) menciona que:

Escala 2: AA.- La entidad muestra una solidez financiera notable y cuenta con un
historial de desempefio positivo, sin evidenciar debilidades significativas. Aunque su
perfil de riesgo es bajo, no es tan ventajoso como el de las instituciones que poseen la
calificacion mas alta (Superintendencia de Economia Popular y Solidaria [ESFPS],
2023).
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El impacto de la investigacion es el analisis de estrategias, tacticas, recursos y tiempo
que se ha empleado para el cumplimiento de objetivos, los cuales puedan generar situaciones
de toma de decisiones finales en virtud de su composiciéon DAFO, dirigiendo a las actividades
con un margen de riesgo o fracaso minimo. Este analisis se llevara a cabo a través de matrices
como MEFI (Matriz de Evaluacién de Factores Internos), MEFE (Matriz de Evaluacion de
Factores Externos) permitiendo realizar un cruce matricial con ponderaciones, en donde se
logre evidenciar la combinacion de FO (Fortalezas y Oportunidades), FA (Fortalezas y
Amenazas), DO (Debilidades y Oportunidades) y DA (Debilidades y Amenazas).

Muchos estudios indican que la direccion estratégica es el medio para el desarrollo de
acciones respecto a su administracién y gestion de mejora continua del desarrollo
organizacional. En donde los objetivos de la organizacion deben estar enfocados en tres areas
importantes; aprendizaje del capital humano, gestién de captacion de socios y un sistema
financiero estable. En donde incluso se considera a la cultura organizacional para la planeacion
y ejecucion de una direccion estratégica efectiva. El resultado es alcanzar el desarrollo
organizacional de forma efectiva, satisfaciendo a la vision y misién de la cooperativa logrando
asi tomar decisiones frente a la incertidumbre o riesgos gue se presenten sin generar dificultades

en algun nivel jerarquico.

2.4 Delimitacién de la investigacion

2.4.1 Delimitacion temporal

El tiempo que se llevard a cabo la investigacion y el andlisis de cada dato obtenido sera
de abril hasta agosto de 2024.

2.4.2 Delimitacion espacial

La investigacion se realizara en la Provincia del Carchi en la ciudad de Tulcéan, lugar
donde se encuentra ubicada la Cooperativa de Ahorro y Crédito Tulcan Ltda., ademas el objeto

de estudio sera una de la agencia ubicada en la Provincia de Cotopaxi en el canton Latacunga.
2.4.3 Delimitacion conceptual

La delimitacion conceptual de la investigacion ha obtenido interés en la busqueda de
informacidn sobre; Administracion, Direccion Estratégica, Desarrollo Organizacional para lo

cual se ha acudido a fuentes de informacién como, revistas, articulos, libros, paginas web,
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repositorios universitarios, etc., lo cual fue de apoyo para construir la fundamentacién

cientifica, conceptual y metodoldgica.

2.5 Objetivos
2.5.1 Objetivo General

Disefiar la Direccién Estratégica efectiva que promueva el Desarrollo Organizacional

en la “Cooperativa de Ahorro y Crédito Tulcan Ltda.”.
2.5.2 Objetivo Especifico

e Diagnosticar los entornos externos e internos de la “Cooperativa de Ahorro y Crédito
Tulcan Ltda.” Identificando oportunidades y amenazas, asi como las fortalezas y
debilidades especificas para la agencia Latacunga.

e Establecer el direccionamiento estratégico de la “Cooperativa de Ahorro y Crédito
Tulcén Ltda.”, alineando con los objetivos estratégicos y necesidades del mercado.

e Proponer un Disefio Estratégico para fortalecer el Desarrollo Organizacional enfocado
a la perspectiva financiera, socio-cliente, procesos internos, crecimiento y aprendizaje

de la Cooperativa de Ahorro y Crédito Tulcan Ltda., agencia Latacunga

2.6 Cronograma de actividades en relacién a los objetivos planteados
Tabla 1

Actividades a desarrollar

Objetivos especificos: Actividades Cronograma Productos
SEMANA

Diagnosticar los  entornos  externos e apgjisis del entorno  6-8(Segunda Conceptos  del

internos de la “Cooperativa de Ahorro y  grganizacional a través de etapa) entorno

Crédito  Tulean  Ltda.” identificando jnyestigaciones en  libros, organizacional.

oportunidades y amenazas, asi como las revistas, fuentes bibliograficas y

fortalezas y debilidades especificas para la 4o |os componentes  de Direccién

agencia Latacunga. direccién estratégica vigente en estratégica vigente
la cooperativa, mediante una

entrevista aplicada a cada nivel Diagnéstico  del
de la organizacion. entorno de la

organizacion

Establecer el direccionamiento estratégico SEMANA9-  Visién
de la “Cooperativa de Ahorro y Crédito Aplicaciéon de las matrices o 13 Misién
herramientas de administracion (Segunda Valores
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Tulcan Ltda”, alineando con los objetivos  estratégica etapa) corporativos

estratégicos y necesidades del mercado. Andlisis de las debilidades Estrategias de
existentes para la creacion de perspectivas:
estrategias financiera,

procesos internos,
talento  humano,
socios-clientes.

Proponer un Disefio Estratégico para Identificacion los factores que SEMANA 14-

fortalecer el Desarrollo Organizacional tengan mayor ponderacion para 16

enfocado a la perspectiva financiera, socio- crear estrategias, enfocados en (Segunda Presentacion  de

cliente, procesos internos, crecimiento y las finanzas, socios, procesos etapa) estrategias

aprendizaje de la Cooperativa de Ahorro y internos, formacion y enfocado a la

Crédito Tulcan Ltda., agencia Latacunga. crecimiento que encaminan al perspectiva
desarrollo organizacional. financiera, socio-
Demostracion de un FODA cliente, procesos
cruzado. internos,

crecimiento y
aprendizaje de la
Cooperativa  de
Ahorro y Crédito
Tulcén Ltda.,
agencia Latacunga

3. BENEFICIARIOS DEL PROYECTO

3.1 Beneficiarios directos

Los beneficiarios directos de esta investigacion son: la “Cooperativa de Ahorro y

Crédito Tulcan Ltda.” en funcidn de toda su estructura organizacional.
3.2 Beneficiarios indirectos

Los beneficiarios indirectos de esta investigacion son todos los socios que forman parte
de este sistema financiero basado en el cooperativismo mutuo de la “Cooperativa de Ahorro y
Crédito Tulcan Ltda.”

4. FUNDAMENTACION CIENTIFICO-TECNICA.

4.1 Antecedentes de la investigacion

Como estudios anteriores encontramos que en la Universidad “César Vallejo” una
estudiante de Posgrado de la carrera de Gestién Puablica y Gobernabilidad realiz6 una

investigacion denominada “Direccidon estratégica y cultura organizacional en la institucion
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educativa emblematica Miguel Grau de Abancay, 2018” en donde el autor Huaman (2019),

menciona que:

Es necesario establecer entre directivos y personal docente mecanismos de participacion
y concertacion mediante estimulos propios del desarrollo humano y profesional que
vengan de parte de los responsables. Los directores deben ser flexibles y proporcionar
un ambiente de confianza para que todo su personal muestre su verdadero talento.(p.76)

Ademas, en la Universidad “Alas Peruanas” un estudiante de la carrera de
Administracion y Negocios Internacionales previo a la obtencion de una licenciatura, desarrolld
una investigacion denominada “Direccion Estratégica Y Desarrollo Organizacional De La

Municipalidad Distrital De Huatasani, 2021
Lopez (2021) expone que:

Por ultimo, se presentaron ambos puntos, aspectos, planes y desarrollo en general de un
sistema de gestion estratégico el cual nos da pie a la reformulacion y seguimiento en la
linea de estrategia y planificacion. Concluyendo que la situacion desarrollada fue una
experiencia beneficiosa que tranquilamente podria ser replicada en un futuro a varias
organizaciones tanto del medio pablico como privado. Mejorando asi el sistema de

educacion superior en el pais de Chile.(p.16)

En una investigacion realizada en Espafia, en la Universidad de Murcia, presentada en
una revista de articulos cientificos denominada “Redalyc” con el tema: “El Desarrollo

Organizacional: Una Estrategia De Cambio Para Las Instituciones Documentales”
Sanchez (2009) sintetiza lo siguiente:

El procedimiento implica la implementacion de un modelo de Desarrollo
Organizacional (DO), que integra una serie de estrategias administrativas estructuradas
para efectuar un cambio planificado. Con el objetivo de transformar la cultura
organizacional, incluyendo comportamientos, creencias, mitos y valores, se busca
motivar e involucrar al personal para que trabajen en equipos comprometidos con la
evolucion de la organizacion, alineados con las demandas del entorno y su posible

influencia en los procesos de evaluacion y certificacion. (p.3)
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En una investigacion que se llevo a cabo en el pais de Pert, con el tema “Direccion
Estratégica Como Factor Determinante En La Excelencia Comercial De La Empresa Casa Del
Médico Del Pert Sac, Chiclayo-2017.” desarrollada para la obtencion de una licenciatura en

Administracion menciona que:

La actualizacion de la mision, vision y valores ayudara a tener en claro cudl es la razén
de ser de la empresa, que es lo que quiere conseguir como organizacion y como debemos
hacerlo, de esta manera los trabajadores entenderan como espera la organizacion que
cumplan su labor y a través del analisis FODA contaremos con un conocimiento
profundo del entorno ya sea positivo 0 negativo, asi mismo nos anticipamos a los

posibles cambios en el mercado. (Bravo y Ramos, 2017, p.99)

En una investigacion realizada en la Universidad Técnica de Cotopaxi, previo a la
obtencion de un titulo en Ingenieria Comercial con el tema “Direccion estratégica para la
cooperativa de ahorro y crédito "Innovacion Andina" Ltda., de la ciudad de Latacunga (periodo
2009-2013)”

La planificacion estratégica analiza las secuencias de causas y efectos dentro de la
organizacion a lo largo del tiempo, vinculadas a decisiones actuales o futuras del
director. Su esencia radica en identificar de manera sistematica las fortalezas,
debilidades y limitaciones internas y externas. Es crucial evaluar las capacidades de los
competidores y sus estrategias futuras, asi como las oportunidades y amenazas que
surgen de la posicion de la empresa en su entorno operativo. (Escobar y Toaquiza, 2012,
p. 19)

En otra investigacion llevada a cabo en la Universidad Técnica de Ambato, para la
obtencion del titulo en Ingenieria de Empresas con el tema “Direccion Estratégica y el
Aprendizaje Organizacional de la Cooperativa de Ahorro y Crédito San Francisco Ltda.

Agencia Pelileo”

Es importante mencionar que la Direccion Estratégica es fundamental dentro de la
Cooperativa San Francisco Agencia Pelileo, ya que es la encargada de realizar un
analisis externo sobre las amenazas y oportunidades del entorno competitivo asi como
también realizar un analisis interno para ver los puntos fuertes y débiles de la empresa

para determinar su posicion competitiva.(Castro, 2013, p.92).
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Por ello una organizacion debe establecer una correcta integracion de los elementos que
conforman la organizacion en relacion con el entorno, considerando los cambios para una
mejora continua, a través de innovacion tecnologica y un buen proceso administrativo. Con ello

se puede obtener un avance para combatir con los aspectos del entorno ya sea interno o externo.

4.2 Fundamentos teéricos
4.2.1 Marco Institucional

4.2.2 Historia

El 6 de noviembre de 1963 marca la fundacion de la Cooperativa de Ahorro y Crédito
Tulcéan Ltda. Este hito en la historia de la entidad financiera fue posible gracias al apoyo y guia
del Reverendo Padre Climaco Jacinto Sarduz, quien desempefi¢ un papel crucial como primer
promotor y colaborador. Junto a él, 13 socios pioneros establecieron una institucién cimentada

en los principios del cooperativismo financiero mutuo.

Sus servicios y productos financieros lo ofrecian en un cuarto proporcionado por el
parroco fundador de la iglesia La Dolorosa, esta sala Unicamente contaba con algunas sillas y

escritorios indispensables para ejercer sus labores.

Con el pasar de los afios sus acciones lograron que la cooperativa salga adelante, los
primeros accionistas depositaban 5 sucres semanales. Por lo cual obtuvieron los primeros 2.000
sucres, ese dinero sirvio para efectuar la primera operacion de un préstamo de la cantidad de

500 sucres a la primera socia-cliente la sefiora Laura Champutiz, al 1 % por meses a plazo.

En la actualidad cuenta con mas de 100.000 socios y clientes lo cuales son parte del
desarrollo de cada uno de los productos y servicios que la cooperativa ofrece dentro de las 16
agencias en las ciudades de Tulcén, Ibarra, Quito, Latacunga, Sangolqui, Cayambe, Otavalo,
Ambato, Riobamba y Guaranda.

4.2.3 Estado Actual

La Cooperativa de Ahorro y Crédito Tulcan Ltda, cuenta con una planificacién
estratégica vigente, este direccionamiento en relacion con su vision, mision, valores
corporativos y politicas, a traves de las metas planteadas y sus recursos; economicos, materiales,
tecnoldgicos disponibles, ademas del capital humano ha permitido brindar servicios y productos

corporativos para el bienestar financiero de la sociedad.
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llustracion 1

Organigrama estructural de la COAC Tulcéan Ltda.
Organigrama estructural de la Cooperativa de Ahorro y Crédito Tulcan Ltda.

Nota: Fuente de la Cooperativa de Ahorro y Crédito Tulcan
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Vision: Para el afio 2024, la organizacion tiene como meta obtener una calificacion de

riesgos AA+, situandose entre las tres cooperativas con mejor evaluacién. Se espera un
crecimiento de al menos el 40% en activos, mantener una salud financiera robusta,
garantizar la satisfaccion de socios y clientes, y avanzar en la implementaciéon de

innovaciones tecnoldgicas seguras.

Mision: Esta institucion de intermediacion financiera ofrece productos y servicios
cooperativos con un fuerte compromiso social, apoyada por un equipo humano dedicado
y una infraestructura tecnolégica avanzada. Su mision es fomentar la inclusién

financiera y promover el desarrollo sostenible de todos sus grupos de interés.

Valores Corporativos:
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e Respeto

e Honestidad

e Solidaridad

e |ealtad

e Transparencia

e Pertenencia

Politica de Calidad: El equipo se compromete a ofrecer un servicio de excelencia
mediante la colaboracion y la mejora continua de los procesos. Se asegura de cumplir
con las normativas y estandares del sector financiero, popular y solidario, mientras
innova en la gama de productos y servicios cooperativos para satisfacer plenamente las

necesidades y expectativas de sus socios y clientes.

Politica de Seguridad y Salud Ocupacional: “La Cooperativa de Ahorro y Crédito
Tulcan Ltda.: Esta entidad financiera se dedica a la intermediacion y esta firmemente
comprometida con la proteccion y el bienestar de sus empleados, asi como con el
cumplimiento de las leyes y normativas vigentes. Para asegurar un entorno laboral
seguro y saludable tanto para su personal como para la comunidad, se implementan las

siguientes acciones:

a) Se destinan recursos tecnoldgicos, econdmicos y humanos para establecer un Sistema

de Seguridad y Salud en el Trabajo.

b) Se promueve la formacién y el conocimiento del personal en temas de Seguridad y

Salud laboral.

c) Se integra la Seguridad y Salud en el Trabajo en las actividades cotidianas de la

institucion.

d) Se establece un proceso de mejora continua del Sistema de Seguridad y Salud en el
Trabajo. El Jefe de Talento Humano de la cooperativa es responsable de la

implementacion, evaluacion y mejora continua de esta politica.
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Productos y servicios:

Productos: Los productos financieros que ofrece la Cooperativa de Ahorro y Crédito
Tulcén Ltda., son de soporte para el ahorro y la inversion, segun la necesidad de las personas,

entre los productos que ofrece se encuentra los siguientes:

e Ahorro socios

e Ahorro infantil

e Ahorro programado

e Inversiones

Servicios: Estos servicios que brinda la Cooperativa de Ahorro y Crédito Tulcan Ltda., son
relacionados con el dinero de los socios y sus planes futuros, lo cual les facilita la

intermediacion financiera.

e Creédito de consumo

e Microcrédito

e Credito Emergente
4.3 Administracion

4.3.1 Definicion

La administracion se ve reflejada en cualquier situacion cotidiana que las personas
desempefian, visto que para poder coordinar las actividades se requiere de una organizacion que
permita alcanzar el fin de dicha accion. Es decir que, en las organizaciones la administracién
no es una excepcion puesto que permite cumplir los objetivos por medio de procesos 16gicos.
Segiin Luna (2015), “La administraciéon es un proceso muy particular, consiste en las
actividades de la planeacion, organizacion, ejecucion y control desempefiadas para determinar
y alcanzar los objetivos sefialados, el uso de seres humanos y otros recurso.”(p.32). En este
sentido cada actividad debe ser planeada con la finalidad de coordinar las acciones y gestionar

eficientemente los recursos disponibles.

Dentro de las empresas, la administracién es un proceso para el desarrollo de la
organizacion en funcion de toda su estructura organizacional, visto que en todos los
departamentos de una empresa la coordinacion de actividades y recursos son parte del
desarrollo de los objetivos especificos, lo cual permite alcanzar resultados efectivos al momento

de una toma de decisiones en bien de los objetivos empresariales.
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4.3.1.1 Importancia

La administracion es indispensable en cualquier ambito, no obstante, en las

organizaciones ayuda a cumplir las metas en funcidn de sus principios, politicas, valores, vision

y mision, sin la aplicacion de la administracion las empresas no serian parte del mercado, ya

que la coordinacion de las actividades permite dar confianza a los clientes interno y externos

de la misma.

Dentro de la importancia de la administracion se muestra cinco indicadores, por lo cual

(Luna, 2015, p.33) determina que:

La administracion global, es decir, es necesaria en todo organismo social, no importa en
qué parte del mundo.

Sirve para que los recursos funcionen en forma sinérgica.

Toda funcidn que realice tiene como base principal que al tomarla en cuenta se logran
buenos resultados

Al aplicar la administracion correctamente, las empresas logran bases confiables para,
posteriormente, diversificarse.

Con la Administracion se alcanza la calidad total en todo organismo social.

4.3.2 Proceso Administrativo

4.3.2.1 Definicion

El proceso administrativo consiste en dar cumplimiento a cada una de las actividades

gue se plantean dentro de los objetivos, mediante el desarrollo eficiente del conjunto de etapas

pertenecientes a cada fase, ya sea dentro de la fase dindmica o mecénica.

Para Blandez (2014) el proceso administrativo es:

Se le Ilama proceso administrativo porque dentro de las organizaciones se sistematiza
una serie de actividades importantes para el logro de objetivos: en primer lugar, éstos se
fijan, después se delimitan los recursos necesarios, se coordinan las actividades y por

ultimo se verifica el cumplimiento de los objetivos. (p.5)
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4.3.2.2 Etapas del Proceso Administrativo

Este proceso consta de 4 etapas fundamentales Planeacion, Organizacion que perteneces
a la fase mecanica mientras que la Direccidn y Control son parte de la fase dinamica, por lo que

el autor (Blandez, 2014, p.7) sustenta que:

Planeacion: consiste en determinar objetivos y cursos de accion; en ella se determinan

Las metas de la organizacion
e Las mejores estrategias para lograr los objetivos
e Las estrategias para llegar a las metas planteadas

Organizacion: consiste en distribuir el trabajo entre el grupo, para establecer y

reconocer las relaciones y la autoridad necesarias, implica:
e El disefio de tareas y puestos

e Designar a las personas idéneas para ocupar los puestos.
e Laestructura de la organizacion

e Los métodos y procedimientos que se emplearan.

Direccidn: Consiste en conducir el talento y el esfuerzo de los demaés para lograr los

resultados esperados, implica:

e Determinar cémo se dirigira el talento de las personas.

e Determinar el estilo de direccion adecuado.

e Orientar a las personas al cambio

e Determinar estrategias para solucion de problemas, asi como la toma de decisiones.
Control: consiste en la revision de lo planeado y lo logrado; implica determinar:

e Las actividades que necesitan ser controladas

e Los medios de control que se emplearan.
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4.3.3 Direccionamiento estratégico
4.3.3.1 La mision
Para Baque et al. (2022) considera que:

La mision de una empresa define su propoésito fundamental. Para alcanzar la vision, es
crucial entender el motivo de su existencia en el mercado, la industria y la sociedad. Al
formular la mision, es importante que sea breve, facil de recordar, inspiradora y que

refleje tanto el mercado como la esencia de la empresa. (p.4)
Por otro lado, Navarrete et al. (2023) menciona que:

La mision de una empresa, se refiere a la identidad, al punto de referencia, a la fuerza
motivadora que permite a todos los miembros de la organizacion sentirse identificados
y comprometidos con su quehacer, mostrando de esta manera a todos los agentes

externos, clientes y proveedores cudl es su labor y que les diferencia de la competencia.
(p.25)

“La mision es la descripcion que hace la compafiia. Es un enunciado breve y claro de

las razones que justifican la existencia, propositos y funciones de la organizacion.”

(MINERIA, 2020, p.5)

La mision de una organizacion muestra el ser de la empresa, en donde a través de un
texto determina el producto o servicio que ofrece al mercado, dando a conocer su objetivo y las
caracteristicas tanto externas como internas de la empresa, ademas la mision permite que los
clientes internos y externos se sientan comprometidos al momento de cumplir cada funcion que

los corresponde.

Aunque para dar a conocer a la organizacion, la misién debe cumplir caracteristicas
especificas que permiten dar una esencia unica en la redaccion, es decir debe ser inspiradora

para los clientes internos y externos, asi también debe ser memorable, corta, etc.

La mision demuestra el objetivo de la organizacion en tiempo presente, logrando captar
los recursos disponibles existentes que seran ejecutados para poder dar cumplimiento a la razon

de ser a la empresa y posterior mediante la mision encaminar hacia la vision organizacional.
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4.3.3.2 La vision
Para Baque et al. (2022): menciona que:

La vision establece el destino al que aspira llegar la empresa y representa su objetivo
primordial. Esta vision actia como la fuerza impulsora detras de la implementacion de
las estrategias definidas, y debe ser tanto realista como alcanzable. Es aconsejable que

sea breve para que los empleados la mantengan siempre presente. (p.5)

La vision es la articulacion del estado futuro o de los logros que desea obtener una
empresa a largo plazo. La vision debera ser un vehiculo de motivacion para que el
colaborador se sienta interesado en lograr un alto desempefio y el cumplimiento exitoso
de sus tareas. Las visiones bien concebidas son distintivas y especificas para una
organizacion en particular y su propdsito real es servir como herramienta de la

administracion para dar a la organizacion un sentido de direccion. (MINERIA, 2020,
p.6)

La vision de la organizacion es el punto més alto en que la organizacion debe llegar,
puesto que el éxito de la empresa se encuentra en la forma que espera crecer o en la idea de
visualizacion a futuro. Para ello debe plasmar ideas en donde se determine el proposito o el
objetivo a largo plazo, describiendo la direccién con los recursos y herramientas disponibles,
capaces de poder explotar lo del presente en un futuro alifiando su vision en funcion de la

mision.
4.3.4. Valores

Los valores son aquellos principios que vienen de la cultura que la empresa tenga, lo
cual permite crear direcciones de comportamiento en cada miembro de la organizacion, estos
valores son parte de la personalidad de los colaboradores, que integran la responsabilidad y el

compromiso de cumplir cada uno de los objetivos que la organizacion se haya propuesto.
Para Caro, (2019) menciona que:

Los valores estratégicos actuan como la brujula que orienta y dirige a la organizacion
hacia sus objetivos deseados. Estos valores estan intimamente ligados con el propdsito

estratégico que se pretende lograr y estan alineados con la mision y vision de la entidad.
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En el modelo presentado, los valores estratégicos se situan en el nacleo del triangulo,

con la innovacion social como objetivo final.

Los valores tacticos representan los métodos necesarios para alcanzar el futuro
organizacional delineado por los valores estratégicos, en este caso, un futuro centrado
en la innovacion social. Estos valores se posicionan en los vértices del triangulo del
modelo y se clasifican en tres categorias: valores éticos, que describen como las
personas interactlan entre si y consigo mismas; valores practicos, que reflejan el
comportamiento de las personas en el entorno laboral; y valores de desarrollo, que

muestran cOmo se crea Yy se genera valor dentro de la organizacion. (p. 9)
4.3.5 Objetivos estratégicos

Estos objetivos estratégicos son considerados de largo y mediano plazo, orientados al
cumplimiento de la vision de la organizacion, a través de actividades que estén alineadas a la
mision. Ademas, orientan a la organizacion a resaltar sus fortalezas y debilidades permitiendo

tomar decisiones eficientes en funcion de la mision, visién y valores corporativos.

Los objetivos deben estar estructurados de forma coherente, para ello se puede tomar
como referencia a los objetivos SMART. Los objetivos SMART tienen cuatro caracteristicas

de especificos, medibles, alcanzables, realista y tiempo.

Especificidad: “Significa Especifico y enfatiza la importancia de definir claramente el
objetivo. Los objetivos especificos responden a las preguntas de quién, qué, dénde, cuando y
por qué.” (Singh, 2024, p.4)

Mensurabilidad:

Los objetivos deben ser mensurables para que las personas puedan realizar un
seguimiento de su desempefio y determinar si se estan moviendo en la direccion
correcta. Los objetivos mensurables suelen incluir indicadores numericos o tangibles

que sirven como puntos de referencia para el éxito (Singh, 2024, p.5)

Alcanzabilidad: “Tienen en cuenta las capacidades, los recursos y las limitaciones de
cad uno para garantizar que estén al alcance de la mano con esfuerzo y compromiso” (Singh,
2024, p.5)

32



33

Relevancia: “Garantiza que los objetivos sean significativos, atractivos y significativas

para el individuo o la organizacion” (Singh, 2024, p.5)

Estos objetivos dan sentido de propoésito para tener una mejor direccion del proceso de

cumplimiento de las metas, priorizando los esfuerzos mas significativos.
4.3.6 Estrategia
Para Mercado y Monzon, (2018) menciona que:

Las estrategias empresariales son los métodos utilizados para alcanzar metas a largo
plazo. Estas estrategias pueden abarcar la expansion a nuevas regiones, la
diversificacion de productos y servicios, la adquisicion de otras empresas, el desarrollo
de nuevos productos, la penetracién en mercados existentes, la reduccion de costos, la

desinversion, la liquidacion de activos y la formacion de alianzas estratégicas. (p.13)

Villarreal y Gémez (2022) consideran que “Las estrategias representan ventajas y
desventajas, que establecen la direccion, concentran los esfuerzos, definen y proporcionan
consistencia a la organizacion; permitiendo avanzar con claridad y cuidando siempre la vision

periférica.” (p.6)

El uso del término de “estrategia” ha encontrado su lugar en diversos d&mbitos, desde el
militar hasta el politico, administrativo, econémico, religioso, cultural y social. En cada
uno de estos campos, se ha convertido en un término de referencia debido a su
aplicacion. Es una palabra que se utiliza comdnmente por personas de diferentes
sectores y en variadas actividades. Sin embargo, es fascinante observar cémo el
concepto ha transitado del ambito militar al mundo empresarial y de la gestion.
(Contreras, 2013, p. 7)

Una estrategia es una serie de pasos, procedimientos y conjunto de tacticas que permite
cumplir objetivos enfocadas a largo plazo, por medio de una planificacion. Durante la
aplicacion de las estrategias se realizan toma de decisiones para un cumplimiento efectivo de

cada meta, proceso y etapa definida.
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4.3.6.1 Tipos de estrategia

Existen una serie de clasificacion de estrategias, sin embargo para las organizacion
tomar como referencia las estrategias de Michael Porter, permite tomar posicion de delantera
en el mercado frente a la competencia, utilizando diferentes enfoques de acuerdo al método que

la organizacion emplee para llevar a cabo cada estrategia.

Las estrategias de Michael Porter contienen cuatro enfoques principales de una
organizacion; liderazgo en costes, diferenciacion, segmentacién enfocada en los costes,
segmentacion enfocada en la diferenciacion, estos enfoques son esenciales para el desarrollo de
estrategias sostenibles que la organizacion desee llevar a cabo para dar cumplimiento a los
objetivos planteados.

4.3.6.1.1 Estrategia genérica competitiva de liderazgo en costes

La estrategia de liderazgo en costes permite tener una competitividad en el mercado que
la organizacion se desarrolle, puesto que esto permite liderar en los precios de los productos o
servicios sin dejar a un lado la excelencia del bien, aunque la combinacién de la disminucién

de los costes deberia ser considerada en areas claves que no afecten a la productividad efectiva.
Para Robayo (2027) considera que:

El liderazgo en costos requiere de instalaciones para la adecuada reduccién de costos,
la basqueda exhaustiva para reduccion costos por medio de la experiencia, control
riguroso de gastos fijos y variables, evitar los segmentos menores ademas de minimizar

los costos en areas como publicidad, fuerza de ventas, investigacion y desarrollo. (p.30)

El liderazgo en costes tiene como objetivo hacer que el producto o servicio se convierta
en un bien rentable dentro del sector, considerando la combinacién de eficiencia y eficacia en

el desarrollo de las actividades, estimulando asi la disminucion de costes en la produccion.
Caracteristicas:

e Emplear insumos con bajo costes, sin afectar a la calidad del producto o servicio.
e Considerar las caracteristicas y funciones mas esenciales del producto, logrando llegar
al consumidor por la satisfaccion de sus necesidades principales, mas no por la

implicacion de exagerados atributos en el producto.
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e Omitir actividades o procesos que emplean varios recursos, realizar un andlisis de
acuerdo a la cadena de valor.

e Control exhaustivo de costos y gastos indirectos.
4.3.6.1.2 Estrategia genérica competitiva de diferenciacion de productos

Esta estrategia es utilizada en organizaciones que sus ingresos permiten dar un valor
agregado al producto o servicio que al igual que la competencia ofrecen. Es decir, afiaden
caracteristicas haciendo ver al producto como Unico. Esta estrategia es un enfoque con una
técnica estandarizada, puesto que mientras mayores son los atributos que se afiaden, crece la

posibilidad de conseguir ventaja competitiva de diferenciacion.

la diferenciacién otorga proteccion contra la competencia debido a que los
consumidores son leales a la marca, por tal razon se disminuye la sensibilidad al precio
ademas de incrementar los margenes de utilidad y asi no utilizar la posicién de costos
bajos del mismo modo se generan barreras de entrada como resultado a la lealtad de los
consumidores porque los competidores deben superar las caracteristicas especiales del
producto asi pues esta estrategia genera margenes mas altos de utilidad para afrontar a
los proveedores también disminuye el poder de los consumidores al no disponer de
alternativas similares entonces son menos sensibles al precio, una empresa que alcanza
la diferenciacion al conseguir la lealtad de sus clientes tendran un mejor posicion frente

a los sustitutos de los competidores. (Robayo, 2017, p. 34)
Caracteristicas

e Disefiar productos que ademas de cumplir su funcidn basica, contenga caracteristicas de
mayores usos y aplicaciones.

e Incluir servicios que permitan mejorar la atencion al cliente o la satisfaccion de la
compra del producto.

e Tener cambio continuo de forma efectiva para desarrollarse en el mercado apoyandose
en los avances tecnoldgicos.

e Elevar las actividades de venta y marketing con la finalidad de crear confianza en los
consumidores.

e Emplear insumos de calidad elevada, con proveedores confiables.
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4.3.6.1.3 Estrategia genérica competitiva de enfoque o concentracion

La estrategia de enfoque o concentracion hace referencia a la segmentacion que la

organizacion realiza para ofrecer sus bienes o servicios a un grupo especifico el cual para

posterior desempefio de la empresa sera su publico objetivo. Esta estrategia es comun ver que

las pequefias empresas la emplean, es decir tratan de disminuir los recursos, para enfocarse en

cubrir las necesidades principales del grupo elegido.

La estrategia de enfoque en costos bajos se centra en conseguir una ventaja competitiva
al entregar al segmento del sector objetivo un menor costo y un menor precio gue sus
competidores podrian entregar. Esta estrategia es atractiva cuando la empresa logra
reducir considerablemente los costos al limitar su grupo de consumidores a un segmento

correctamente establecido... (Robayo, 2017, p. 39)
Caracteristicas

Tener un grupo especifico al cual ofrecer sus productos o servicios.
La competencia disminuye por el hecho de contar con un publico especifico.

Sus actividades y politicas estaran vinculadas directamente al enfoque elegido.

4.3.6.2 Modelo de las 5 fuerzas de Porter

Para Mercado y Monzon, (2028) menciona que:

La influencia de las cinco fuerzas puede variar conforme evolucionan las condiciones
de la industria. Los administradores deben identificar como estos cambios generan
nuevas oportunidades y amenazas, y desarrollar respuestas estratégicas adecuadas.
Ademas, una empresa puede modificar a su favor la influencia de una o mas de las cinco

fuerzas mediante su eleccion de estrategia. (p. 24)
Las cinco fuerzas se muestran continuacion:
Riesgo de que entre nuevos competidores

“Cuanto mas altos sean los costos que deban enfrentar los competidores potenciales para
entrar en una industria, mayores seran las barreras que impidan la entrada y mas débil

sera esta fuerza competitiva.” (Mercado y Monzon, 2028, p.16)
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Rivalidad entre las compafiias establecidas

Una rivalidad méas intensa implica precios mas bajos, mayor gasto en armas
competitivas no relacionadas con el precio o ambas. Como la rivalidad intensa reduce
los precios e incrementa los costos, recorta las ganancias de una industria. Por lo tanto,
la rivalidad intensa entre compariias establecidas constituye una poderosa amenaza para
la rentabilidad (Mercado y Monzon, 2028, p.16)

Poder de negociacion de los compradores

El poder de negociacion de los compradores se refiere a su capacidad para negociar la
disminucion de los precios que cobran las compafiias en la industria o de aumentar los
costos de éstas demandando una mejor calidad de producto y servicio. (Mercado y
Monzoén, 2028, p.17)

Poder de negociacién de los proveedores

El poder de negociacion de los proveedores se refiere a la capacidad de éstos para
aumentar los precios de los insumos o elevar de otro modo los costos de la industria,
por ejemplo, al ofrecer insumos de baja calidad o un servicio deficiente. Los
proveedores con poder reducen las ganancias de una industria al elevar los costos que

deben enfrentar las compafiias que operan en ella. (Mercado y Monzén, 2028, p.17)
Productos sustitutos

“La ultima fuerza del modelo de Porter es la amenaza de los productos sustitutos: los
productos de diferentes negocios o industrias que pueden satisfacer necesidades

semejantes de los clientes.” (Mercado y Monzoén, 2028, p. 18)

4.4 Direccion Estratégica

4.4.1 Definicion

El proceso de direccion estratégica es un ciclo continuo y sistematico que orienta de
manera mas efectiva a toda la organizacion hacia sus objetivos clave. Este enfoque hace
que los gerentes estén mas atentos a los cambios del entorno, las nuevas oportunidades
y las amenazas emergentes. Ademas, facilita la evaluacion de solicitudes de

presupuesto, inversiones de capital y contratacion de nuevo personal, asignando
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recursos a areas que generan resultados y respaldan la estrategia. También ayuda a
unificar las decisiones estratégicas en toda la organizacion, fomentando una actitud
directiva mas proactiva y contrarrestando las tendencias hacia decisiones reactivas y
defensivas. La direccion estratégica implica gestionar las relaciones de la empresa con
su entorno, e incluye la planificacion estratégica, la planificacion de capacidades y la
gestion del cambio. (Silva, 2010, p.3)

4.4.2 Fases de la Direccion Estratégica

etapas:

“Diagnostico estratégico: que comprende el Andlisis Interno (Microambiente) y el
analisis Externo (Macro ambiente). En esta fase se trata de identificar fortalezas,

debilidades, oportunidades y amenazas.” (Silva, 2010, p.3)

“Fase 1. Diagnoéstico El diagnostico estratégico trata de proveer de los insumos
necesarios para realizar el proceso de direccidn estratégica. Esta fase consta basicamente

del analisis interno y del analisis externo.” (Silva, 2010, p.3)

“a) El analisis interno de la organizacion, estd enfocado a la determinacion y precision
la misidn, la fijacion de politicas, el analisis de la estructura organizacional y las areas.
Mediante este analisis se conocera la situacion actual de la organizacion y los recursos

con los que cuenta.” (Silva, 2010, p.3)

“Para estimar y valorizar el analisis interno se construye la Matriz de Evaluacion de
Factores Internos (EFI), para lo cual se toman en cuenta los factores internos de la

institucion tales como las Fortalezas y Debilidades.” (Silva, 2010, p.3)
Matriz de evaluacion de factores internos

“b) El analisis externo, tiene como objetivo la evaluacion del entorno, del sector, de la

competencia y del cliente, del cual se deberan conocer sus necesidades y deseos.” (Silva,

2010, p.3)
Matriz de evaluacion de factores externos

El analisis del entorno puede ser resumido en funcion de considerar las siguientes
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“a) Dar una perspectiva inicial de la naturaleza del entorno en la organizacién en lo que
respecta a la incertidumbre. El entorno se comporta de manera estatica, dinamica,

simple, esta sujeta a muchos cambios, etc.” (Silva, 2010, p.3)

“b) Se realiza una auditoria de los factores del entorno; es decir un analisis de los
aspectos Politicos — Legales, Econémicos, Sociales y Tecnoldgicos; esto se viene a
conocer como el analisis PEST” (Silva, 2010, p.3)

c) Se realiza un andlisis del marco competitivo en que se desenvuelve la empresa. Se
hace un analisis en base al Diamante de Porter y un analisis de las cinco fuerzas que
son: Analisis de grupos estratégicos, Segmentacion de mercados, Analisis del valor
percibido por los consumidores, Atractivo del mercado y fortaleza de negocios y un

analisis de los competidores.

d) Analizar la posicién competitiva de la organizacion en funcién al andlisis de las cinco
fuerzas realizadas. De lo que se trata es de comprender las oportunidades sobre las que
se puede construir una estrategia y las amenazas que hay que superar o evitar

4.4.3 Analisis estratégico:

Trata de comprender la posicion estratégica de la organizacion. Para esta tarea se usan
la matriz DAFO.

El anélisis FODA (Fortalezas, Oportunidades, Debilidades y Amenazas) es una
herramienta que sintetiza los elementos esenciales del diagndstico empresarial y del
entorno en el que opera una organizacion. Su objetivo es evaluar la pertinencia de la
estrategia actual de la empresa, considerando sus puntos fuertes y débiles, y su
capacidad para adaptarse a los cambios econémicos. El proceso incluye: Identificar los
cambios significativos en el entorno de la organizacion y Evaluar las fortalezas y

debilidades internas.

Factores Criticos de Exito (FCE): Este paso implica relacionar las fortalezas y
debilidades identificadas con factores clave del entorno, como aspectos politicos,

conexiones y nuevas tecnologias.

Seleccion de la estrategia: Consiste en formular posibles acciones a seguir,

estableciendo criterios para elegir las estrategias mas adecuadas mediante la evaluacion
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de alternativas. Implementacion de la estrategia: Se refiere a la planificacion y ejecucion

de las estrategias, coordinando con los niveles operativos de decision.

llustracién 2

Herramienta de planificacion estratégica

Analisis Interno (Microambiente)
1. Analisis del direccionamiento estratégico
2. Analisis de la Estructura organizacional
3. Analisis por areas

Diagnéstico Estratégico

Analisis Externo (Macroambiente)
1. Analisis del entorno

2. Analisis del sector

3. Analisis de la competencia

4. Analisis del cliente

Analisis Estratégico
1. Impacto del entorno
2. Expectativas y propositos
3. Recursos, competencias y capacidades
4. Factores que determinan los objetivos de la organizacion (stakeholders)

:

Eleccion de la Estrategia Implantacion de la estrategia
1. Bases de la eleccion # 1. Gestion del cambio estratégico
2. Opciones estratégicas 2. Asignacion y control de recursos
3. Evaluacion y seleccion 3. Estructura y disefio organizativo

Fuente: Terrazas (2004)

4.5 Desarrollo Organizacional

4.5.1 Definicion:

Dentro de las organizaciones el desarrollo organizacional, permite generar estrategias
en beneficio del Talento humano y el buen funcionamiento de la organizacion, logrando cumplir
los objetivos de crecer y ser parte del mercado marcando la diferencia en la relacion que tiene

la organizacion y los clientes internos.
Por lo cual De Faria (2004) menciona que:

El D.O. debe ser un proceso dinamico, dialéctico y continuo de cambios planeados a
partir de diagnosticos realistas de situacion utilizando estrategias, métodos e

instrumentos que miren a optimizar la interaccién entre personas y grupos para
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constante perfeccionamiento y renovacion de sistemas abiertos-técnico-econémico-
administrativo de comportamiento, de manera que aumente la eficacia y la salud de la
organizacion y asegurar asi la supervivencia y el desarrollo mutuo de la empresa y de

sus empleados.(p.30)

Se habla de desarrollo organizacional como estrategia gerencial, que debe ser apoyada
por la cupula de la empresa, pues sin el concurso o compromiso de estos es muy
probable que el programa fracase. Asi mismo, apunta al cambio y a la necesidad de
contar con personas que faciliten el mismo pues representa un mejoramiento continuo
dentro de la organizacién que, a su vez va detectando necesidades, que deben ser

trabajadas implantando constantemente nuevas estrategias. (Garzon, 2005, p.38)
4.5.2 Objetivos del Desarrollo Organizacional

Los objetivos del desarrollo organizacional permiten apoyar y dar confianza a todos los
miembros de la organizacion, para asi lograr mejorar el trabajo en equipo, encaminando las
tareas para una productividad eficiente, es decir, a través de la motivacion de los colaboradores

la organizacion mejora sus procesos de comunicacion e informacion.

Los objetivos fundamentales, que no necesariamente se aplican en todas las situaciones
abordadas por el Desarrollo Organizacional (D.O.), incluyen principalmente: - recopilar y
generar informacion tanto objetiva como subjetiva, que sea valida y relevante sobre las
realidades de la organizacién, y garantizar que esta informacion se retroalimente a los
participantes del sistema-cliente
e Crear un clima de receptividad para reconocer las realidades organizacionales, y de
abertura para diagnosticar y solucionar problemas.
e Diagnosticar problemas y situaciones insatisfactorias. - establecer un clima de
confianza, respecto a que no haya manipulacion entre jefes, colegas y subordinados.
e Desarrollar las potencialidades de los individuos, en las areas de las tres competencias:
técnica, administrativa e interpersonal.
e Desarrollar la capacidad de colaboracion entre individuos y grupos, que conduce a la
sinergia de esfuerzos y al trabajo en equipo.
e Buscar nuevas fuentes de energia (fisica, mental y emocional), liberar la energia
bloqueada en individuos o grupos, o retenida en los puntos de contacto e interaccion

entre ellas.
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Comepatibilizar, viabilizar, armonizar e integrar las necesidades y objetivos de la
empresa y de quienes forman la empresa. - estimular las emociones y sentimientos de
las personas... (De Faria,2004,p.44)

4.6.3 Perspectivas de estrategias

Financiera: “es uno de los &mbitos de la direccion, cuya orientacion principal es
maximizar el valor de los accionistas. De alguna forma, se trata de medir la creacién de

valor en la organizacion...” (Villa, 2015, p.9)

Cliente-Socio: “Brinda informacion importante para generar, adquirir, retener y

satisfacer a los clientes, obtener cuota de mercado, rentabilidad, etc.” (Villa, 2015, p.9)
Procesos Internos:

Para alcanzar los objetivos de clientes y financieros, es necesario realizar con excelencia
ciertos procesos. Ellos identifican los directivos, en los que se debe ser excelentes, y
ponen especial atencion para llevarlos a cabo de una forma perfecta, y asi influyan en

conseguir los objetivos de los demas. (Villa, 2015, p.9)
Formacién y Crecimiento:

Normalmente son intangibles, pues son identificadores relacionados con capacitacion a
personas, software o desarrollos, maquinas e instalaciones, tecnologia, y todo lo que hay
que potenciar para alcanzar los objetivos desde las perspectivas anteriores. Se trata de
las personas y la cultura, la tecnologia y los sistemas de informacion, las alianzas y la
organizacion. (Villa, 2015, p.9)

5. METODOLOGIA EMPLEADA

5.1 Entes de regulacion

Las instituciones financieras son indispensables para el desarrollo socio economico del

pais, ya que con la prestacion de sus servicios y productos financieros aportan al desarrollo de

proyectos de personas naturales y juridicas, de forma responsable y cooperativa.

Para las instituciones financieras que brindan servicios y productos basados en el

cooperativismo mutuo existe una ley denominada “Ley de Economia Popular y Solidaria”

(LOEPS). La cual acttia con una relacion dindmica determinando aspectos fundamentales para

el funcionamiento y la ejecucion adecuada de cada cooperativa:
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La LOEPS tiene como objeto

e Reconocer a las organizaciones de la economia popular y solidaria como un
ente que permite el desarrollo del pais

e Enfatizar los valores del cooperativismo, democracia, solidaridad en las
actividades econémicas.

e Establecer mecanismo de rendicion de cuentas de los directivos hacia los
socios y miembros de las organizaciones de la economia popular y solidaria.

e Impulsar la participacion activa de los socios y miembros en el control y toma
de decisiones.

e Identificar nuevos desafios para el disefio de politicas publicas que beneficien,
fortalezcan y consoliden al sector econémico popular y solidario.

e Fortalecer la gestion de las organizaciones en beneficio de sus inteligentes y la

comunidad.
Segun la LOEPS en su titulo 3, capitulo 1 en sus articulos menciona que:

Art. 78.- Sector Financiero Popular y Solidario. - Para efectos de la presente Ley,
integran el Sector Financiero Popular y Solidario las cooperativas de ahorro y crédito,

entidades asociativas o solidarias, cajas y bancos comunales, y cajas de ahorro.

Art. 79.- Tasas de interés. - Las tasas de interés maximas activas y pasivas que fijaran
en sus operaciones las organizaciones del Sector Financiero Popular y Solidario seran

las determinadas por la Junta de Politica y Regulacion Monetaria y Financiera.

En el Ecuador dentro del sector financiero existen 451 Cooperativas de Ahorro y
Crédito, estas entidades financieras se encuentran supervisadas por un ente legal denominado

la “Superintendencia de Economia Popular y Solidaria” (SEPS)

Las cooperativas se encuentran segmentadas segun los activos pertenecientes, esta

segmentacion esta determinado por las SEPS, como se muestra a continuacion:
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Tabla 2
Segmentacion de cooperativas

Segmento Clasificacion
1 Mayor 80°000,000.00 $
2 Mayor a 20"000,000.00 hasta 80"000,000.00
3 Mayor a 5°000,000.00 hasta 20°000,000.00
4 Mayor a 1°000,000.00 hasta 5°000,000.00
5 Hasta 1°000,000.00

Elaborado a partir de: SEPS, 2024.

Segun la Calificacion De Riesgo Entidades Del Sector Financiero Popular Y Solidario

Y Corporacion Nacional De Finanzas Populares Y Solidarias, sefiala los siguientes aspectos:

AAA .- La situacion de la institucion financiera es muy fuerte y tiene una sobresaliente
trayectoria de rentabilidad, lo cual se refleja en una excelente reputacion en el medio,
muy buen acceso a sus mercados naturales de dinero y claras perspectivas de estabilidad.
Si existe debilidad o vulnerabilidad en algun aspecto de las actividades de la institucion,

ésta se mitiga enteramente con las fortalezas de la organizacion;

AA.- La institucion es muy sélida financieramente, tiene buenos antecedentes de
desempefio y no parece tener aspectos débiles que se destaquen. Su perfil general de
riesgo, aungue bajo, no es tan favorable como el de las instituciones que se encuentran

en la categoria mas alta de calificacion;

A.- La institucion es fuerte, tiene un sélido récord financiero y es bien recibida en sus
mercados naturales de dinero. Es posible que existan algunos aspectos débiles, pero es
de esperarse que cualquier desviacion con respecto a los niveles historicos de
desempefio de la entidad sea limitada y que se superara rapidamente. La probabilidad
de que se presenten problemas significativos es muy baja, aunque de todos modos

ligeramente mas alta que en el caso de las instituciones con mayor calificacion;

BBB.- Se considera que claramente esta institucion tiene buen crédito. Aungue son
evidentes algunos obstaculos menores, éstos no son serios y/o son perfectamente

manejables a corto plazo;

B.- Aunque esta escala todavia se considera como créedito aceptable, la institucion tiene
algunas deficiencias significativas. Su capacidad para manejar un mayor deterioro esta

por debajo de las instituciones con mejor calificacion; C.- Las cifras financieras de la
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institucion sugieren obvias deficiencias, muy probablemente relacionadas con la calidad
de los activos y/o de una mala estructuracion del balance. Hacia el futuro existe un
considerable nivel de incertidumbre. Es dudosa su capacidad para soportar problemas

inesperados adicionales;

D.- La institucion tiene considerables deficiencias que probablemente incluyen
dificultades de fondeo o de liquidez. Existe un alto nivel de incertidumbre sobre si esta

institucion podréa afrontar problemas adicionales;

E.- Lainstitucion afronta problemas muy serios y por lo tanto existe duda sobre si podra

continuar siendo viable sin alguna forma de ayuda externa, o de otra naturaleza.

Dentro de este sector financiero a nivel del ecuador, existen aproximadamente 25
Cooperativas de Ahorro y Crédito que desempefian sus prestaciones en la ciudad de Latacunga.
Por lo cual, estas cooperativas han sido importantes para el desarrollo socioeconémico del
cantén, sus servicios y productos enfocados a cada uno de los sectores productivos; como
artesanos, agricultores, ganaderos, entre otros sectores econdmicos ha sido fuente para el
desarrollo de proyectos de personas naturales y juridicas que requieren prestaciones de créditos

naturales, comerciales, de consumo o vivienda.
Dentro de las Cooperativas de Ahorro y Crédito méas representativas encontramos a:
Tabla 3

Cooperativas existentes en el canton Latacunga

Institucion Financiera Calificacion
Cooperativa de Ahorro y Crédito Oscus Ltda. AA+AA+
Cooperativa de Ahorro y Crédito El Sagrario Ltda. AA+
Cooperativa de Ahorro y Crédito Tulcan Ltda. AA+AA+
Cooperativa de Ahorro y Crédito Mushuc Runa Ltda. A+
Cooperativa de Ahorro y Crédito Virgen del Cisne. AA+
Cooperativa de Ahorro y Crédito CACPECO AAA+
Cooperativa de Ahorro y Crédito SAC Ltda. BBB-/BBB-
Caja Central FINANCOOP AAA*
Cooperativa de Ahorro y Crédito Policia Nacional Limitada AA+AA+

Elaborado a partir de: SEPS, 2024.

Al ser estas entidades financieras una fuente para el desarrollo socioecondmico del pais,

es indispensable que la planificacion estratégica con la que se desempefian en el mercado esté
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estructurada de forma efectiva, en relacion a todos sus niveles jerarquicos, relacionando los
aspectos principales de las cooperativas, como son los clientes, procesos internos, aprendizaje
y desarrollo del personal, mismos deben estar vinculados al enfoque financiero con la idea de
generar lucro basado en el cooperativismo mutuo. Es decir, las cooperativas deben evitar
enfocarse al 100% en el &mbito financiero, sino ademas deben tener perspectivas de crecimiento

relacionado con todos los recursos tangibles e intangibles.

Por ello la planificacion estratégica logra alcanzar los objetivos planteados de forma
efectiva, encaminando a las actividades, con un enfoque de eficiencia y eficacia en la utilizacién
de los recursos, cumpliendo a cabalidad los objetivos estratégicos ya sean de corto, mediano o

largo plazo

5.2 Enfoque de investigacion

5.2.1 Enfoque cuantitativo
La cuantitativa es un método de investigacion basado en los principios de investigacion
metodologicos del positivismo y neopositivismo y que adhiere al desarrollo de
estandares de disefio estrictos antes de iniciar la investigacion El objetivo de este tipo
de investigacion es el estudiar las propiedades y fendmenos cuantitativos y sus
relaciones para proporcionar la manera de establecer, formular, fortalecer y revisar la
teoria existente. La investigacién cuantitativa desarrolla y emplea modelos
matematicos, teorias e hipotesis que competen a los fendmenos naturales. (Calle, 2023,
p. 18)

Con el enfoque cuantitativo, se logré realizar el estudio de los datos obtenidos en la
Cooperativa de Ahorro y Crédito Tulcan Ltda. Agencia Latacunga, este enfoque encamino al
cumplimiento de cada uno de los objetivos planteado para el desarrollo de esta investigacion,
ademas con esta investigacion se logro relacionar el tipo, la técnica y el instrumento del

proyecto de investigacion.
5.3 Fuentes

5.3.1 Fuentes primarias.
Las fuentes primarias son aquellas que proporcionan datos originales y sin
intermediarios, derivados de ideas, teorias y resultados de investigaciones. Esta
informacion se presenta tal cual, sin interpretaciones ni evaluaciones previas. Entre las
fuentes primarias mas comunes se encuentran libros, monografias, revistas académicas,
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documentos oficiales, informes técnicos de entidades publicas o privadas, tesis,
ponencias en conferencias o seminarios, testimonios de expertos, articulos de prensa y

foros (Gonzalez y Maranto, 2015, p. 3).

Para el levantamiento de informacion del objeto de estudio, se empled este tipo de fuente
con la finalidad de obtener datos reales y veridicos de cada uno de las personas que conforman
la Cooperativa de Ahorro y Crédito Tulcan Ltda, esto permite el analisis de la informacion

efectiva para la toma de decisiones en la creacién de estrategias.

5.3.2 Fuentes secundarias
Este tipo de fuentes son las que ya han procesado informacion de una fuente primaria.
El proceso de esta informacidon se pudo dar por una interpretacion, un analisis, asi como
la extraccion y reorganizacion de la informacion de la fuente primaria. (Gonzélez y
Maranto, 2015, p. 3)

Estas fuentes secundarias han permitido el desarrollo de bases tedricas del proyecto de
investigacion, permitiendo indagar en trabajos ya elaborados o materiales que ya han tenido un
proceso de fuente primaria, ademas a través de estas fuentes se ha extraido informacion de
estudios anteriores con hechos reales, o reglamentos estandarizados lo cual es importante para

un mejor entendimiento del desarrollo de la investigacién dentro de la cooperativa.

5.4 Tipo de investigacion
5.4.1 Investigacion Documental:

El anélisis documental se centra en examinar textos escritos sobre un tema especifico,
con el objetivo de identificar conexiones, diferencias, etapas, posturas o el estado actual del

conocimiento relacionado con el tema en estudio (Bernal, 2006, p. 18)

Este tipo de investigacion permitié obtener informacion sobre los datos iniciales o
histéricos de la Cooperativa de Ahorro y Crédito Tulcan Ltda., ademas tiene un enfoque
cualitativo, por el método de recoleccion de datos, entonces con este tipo de investigacién se

logré diagnosticar el estado actual de los conocimientos y modo de desarrollo de la cooperativa.

5.4.2 Investigacion de Campo

Para el levantamiento de informacion se utilizo la investigacion de campo, con la
finalidad de obtener informacion por medio de la aplicacion de un instrumento determinado en
donde las metodologias empleadas en la investigacion de campo estan disefiadas para recolectar
y registrar datos de manera sistematica sobre el tema seleccionado. En este estudio, se
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priorizaran la observacion y las entrevistas como técnicas principales (Baena, 2014, p. 13); por
ello se ha seleccionado la entrevista como técnica para preguntar y obtener ideas con diferentes

posturas de cada colaborador de la Cooperativa de Ahorro y Crédito Tulcan Ltda.

5.4.3 Investigacion Descriptiva
Este tipo de investigacion esta formada por la descripcion, el registro, analisis o
interpretacion de la naturaleza actual, la formacion y los procesos caracteristicos de los
fendmenos que estan presentes. Se enfoca principalmente en hacer un analisis sobre
cdémo se comporta o funciona en el presente una persona, grupo de estas, como también

alguna cosa u objeto y con ello hacer una interpretacion posterior. (Bernal, 2006, p 24)

Por ello con este tipo de investigacion descriptiva se ha recopilado informacién para
analizar cada dato obtenido, mismos permitié determinar las caracteristicas del estado actual
del desempefio y desarrollo de la Cooperativa de Ahorro y Crédito Tulcan Ltda., ademas la
investigacion descriptiva es de tipo transversal puesto que se ha desarrollado en un momento

determinado no continuo.

5.5 Disefio de investigacion:

Para llevar a cabo la investigacion se tom6 como referencia hechos reales que han
acontecido con anterioridad al momento de realizar la investigacion, por ello existe un contexto
natural, es decir no se requirié de la creacidn de hip6tesis o combinacién de variables, puesto
que las situaciones se observan como reales. Ademas, se considera como transversal, es decir
no se necesitd de un estudio constante del cambio de variables. Sino Unicamente se desarrollo

en un momento especifico.

En un estudio no experimental no se construye la realidad alguna, pues esta ha sucedido
en ausencia del investigador. La investigacion no experimental es sistematica y
empirica, donde las variables independientes no se pueden manipular, pues el fenémeno

que las implica ya ha ocurrido. (Diaz, 2006, p. 101)

5.6 Método de investigacion

5.6.1 Método Deductivo.
La deduccion parte de los principios generales, leyes y axiomas que reflejan las
relaciones generales, estables, necesarias y fundamentales entre los objetos y fendmenos

de la naturaleza. Como el razonamiento deductivo toma en calidad de premisa al
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conocimiento de lo general, es que nos puede llevar a comprender lo particular en el que
exista lo general. (Diaz, 2006, p. 107)

5.6.2 Método Inductivo. -
La induccidn es posible definirla como una forma de razonamiento por medio de la cual
se transita del conocimiento de casos particulares a un conocimiento mas general. Tal
método es utilizable, porque en la naturaleza existen objetos que tienen caracteristicas

comunes, es decir, detecta lo comun en los fendmenos individuales. (Diaz, 2006, p. 107)
5.6.3 Método Analitico.

El método analitico examina el objeto de estudio del grupo de investigacién, que en este
trabajo se dedica a una minuciosa investigacion documental sobre el propio método que
guia sus actividades. Este enfoque, utilizado especialmente en las ciencias sociales y
humanas, se describe en el libro como un método cientifico aplicado al andlisis de
discursos, que pueden manifestarse de diversas formas, como costumbres, arte, juegos

linguisticos y, principalmente, la palabra hablada o escrita (Lopera, et al. 2010, p.1).

La investigacion fue realizada mediante los métodos efectivos mencionados
anteriormente, de esta manera se logré establecer de una manera mas efectiva las necesidades
y problemas con el cual cuenta la cooperativa y asi de este modo poder establecer estrategias
competitivas dentro del mercado. El tipo de investigacion aplicada al objeto de estudio, es
descriptiva, esto ayud6 a determinar el cumplimiento de normas, leyes y reglamentos en la
Cooperativa de Ahorro y Crédito Tulcan Ltda., mediante el analisis minucioso de aspectos
positivos y negativos que cumple el personal en los diferentes departamentos, con el fin de

determinar conclusiones y recomendaciones en la ejecucion de sus actividades.

5.7 Técnica de investigacion
5.7.1 Entrevista.

La técnica de la entrevista, se basa en la recopilacion de la informacion de fuentes
primarias o secundarias, para la recopilacion de informacion de este proyecto se toma como
referencia principal al Gerente General de la Cooperativa de Ahorro y Crédito Tulcan Ltda.,
ademas como fuentes de investigacion por medio de esta técnica son los principales
colaboradores de acuerdo a su estructura jerarquica, con los datos que se proporcione por parte
de los mismos se construirda una informacion que nos servira para conocer cada uno de los

aspectos positivos y negativos de la institucion.
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5.7.2 Poblacién:

Se considera que “la poblacion de estudio es un conjunto de casos, definido, limitado y
accesible, que formara el referente para la eleccion de la muestra, y que cumple con una serie
de criterios predeterminados” (Arias et al, 2016, p.3) para el levantamiento de informacién del

presente estudio se trabajo con 6 personas que forman parte del nivel directivo, ejecutivo y

operativo de la Cooperativa de Ahorro y Crédito Tulcéan Ltda.

Tabla 4

Demografia de la Cooperativa de Ahorro y Crédito Tulcan Ltda., Sucursal Latacunga

Cargo Que Ocupa

Nombre

Apellido

Jefe de Agencia Latacunga
Supervisora Operativa
Ejecutivo de negocios 1
Ejecutiva de negocios 2
Miembro del Consejo

Administrativo y Operativo

Ing. Fredy

Ing. Monica
Ing. Maria José
Ing. Wilson

Ing. Franklin

Sambache
Fernandez
Iturralde
Cuyo
Viteri
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6. ANALISIS Y DISCUSION DE DATOS
6.1 Entrevistas
6.1.1 Entrevista a Gerente de Agencia de Latacunga

Pregunta 1: ;Cudl es el estado de los indicadores de morosidad de los socios que

pertenecen a la Cooperativa de Ahorro y Crédito Tulcan Ltda.?

Respuesta 1: “Normalmente el sistema financiero se maneja con una tasa indice par
treinta de mora de 3%, hasta el cierre del mes anterior estuvimos hasta el 4,83 es bajo ante

otras agencias”

Anélisis 1: Si dentro del indice con el que se manejan las cooperativas de segmento 1
es del 3%, sus estados de morosidad se encuentran con una diferencia notoria, sin embargo,
deberia encontrarse al nivel del 3% o con un margen minimo de diferencia en cada mes, por lo

que se concluye que los indicadores de morosidad se encuentran relativamente altos
Pregunta 2: ; Existe un método efectivo para realizar el analisis del presupuesto?

Respuesta 2: “Normalmente el método de presupuesto es por cada agencia, no todas
las agencias manejamos el mismo nivel en este caso de clientes, ni tampoco de personal, no
todas las agencias se manejan de igual forma por ende cada agencia tiene su propio

presupuesto”

Analisis 2: Menciona que, si existe un método para designar presupuestos en cada
agencia, aungue dentro de areas como marketing y planificacion de nuevos productos no se
puede visualizar una asignacion de presupuesto como las demas agencias, se considera que su

método de asignacion de presupuesto no es efectivo

Pregunta 3: ¢Desarrolla la cooperativa estrategias defensivas para prevenir pérdidas

financieras antes de una intervencion operativa?

Respuesta 3: “Nosotros trabajamos mucho con los analistas de crédito, la mayoria de

agencias trabajan con analistas de crédito...”

Analisis 3: EIl ejecutivo menciona que las estrategias defensivas que utilizan estan
enfocadas en talento intangible como son los analistas de crédito, es decir son las que se llevan
a cabo en todas las entidades financieras, a lo cual se puede visualizar que las estrategias

defensivas no enfocan a prevenir la pérdida financiera de forma eficiente
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Pregunta 4: (Existen planificaciones de nuevos productos o servicios que estén
enfocados en mejorar la calidad econdmica de los potenciales socios?

Respuesta 4: “Pienso que se deberia tener algunos productos diferenciados de la

competencia”

Analisis 4: La cooperativa oferta productos y servicios comunes e iguales al resto del
segmento cooperativista, por ello estan enfocados en brindar Gnicamente servicios financieros,

y no tienen productos que estén dirigidos a mejorar la calidad de vida de los clientes

Pregunta 5: ;Cuenta con un plan de marketing que permita posicionarse de forma

efectiva en el mercado?

Respuesta 5: “En el sistema cooperativista...se deberia mejorar y posicionarse nuestra

marca sobre todas las cosas”

Andlisis 5: El plan de marketing con el que cuentan, no satisface la efectividad de
posicionarse en el mercado, por lo que su marca no estd reconocida y sus estrategias de

marketing han sido bajas para generar un reconocimiento dentro del segmento cooperativista.

Pregunta 6: ¢Ha establecido la cooperativa un plan de accion para convertir las

debilidades y amenazas en fortalezas y oportunidades?

Respuesta 6: “Nuestra fortaleza al menos en la agencia Latacunga cuando iniciamos al
mercado, normalmente todas las cooperativas les cobran un encaje o les financian para el
encaje, en caso nuestro es una fortaleza, no cobramos encaje y eso de cierta manera hace que
las debilidades de nuestros clientes se vean reflejado como un plus positivo” “El plan de accion

va de acuerdo al segmento atados a las politicas de la institucion”

Analisis 6: Sus fortalezas estdn enfocados mas en el d&mbito externo, ya que sus
estrategias se enfocan Unicamente en los clientes externos, por lo que el mejorar la imagen con

los clientes ha sido primordial para desempefiar sus actividades financieras.

Pregunta 7: ¢Desde su punto de vista, la tasa de interés con la que se manejan es

competitiva?

Respuesta 7: “la tasa de interés es super competitiva, en relacion a la de nuestro

segmento”
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Anélisis 7: Se considera que la tasa de interés es baja en relacion del segmento, aunque
esto dentro del sistema financiero no es competitiva, aunque esto dependa de politicas de la

institucion derivadas de las politicas del ente regulador SEPS

Pregunta 8: ¢Aplica estrategias para el desarrollo operacional del empleado y

administrativo?

Respuesta 8: “Por lo general tienen algunos planes de carrera el objetivo es justamente
promover al personal que todos sepamos todo de nuestras areas y dependiendo de la actitud

poder promocionar en otro puesto”

Anélisis 8: Sus planes de carrera estan enfocados en permitir que el colaborador tenga
acceso a otra carrera, sin embargo, al ser directivo menciona que los planes existen, pero no se
Ilevan a cabo de forma efectiva para el mejoramiento de desempefio en funciones de cada cargo

ya que no depende de la actitud del colaborador sino mas bien de factores internos al plan

Pregunta 9: ¢(Cuenta con sistemas de informacion para la tomar decisiones que les

diferencien de otras cooperativas del sistema de segmentacion 1?

Respuesta 9: “No, los mismos que manejamos en el sistema, dsea no tememos otro
sistema para de cierta manera tomar decisiones...” “Considero que si se deberia implementar

otros sistemas”

Anélisis 10: No presenta sistemas de informacion para la toma de decisiones que les
diferencien de los demas, al menos dentro del area operativa en relacion a la toma decisiones
Unicamente se manejan sistemas comunes que utilizan todas las entidades financieras y por
I6gica se llevan a cabo en los procesos de desembolso de créditos, es decir toman decisiones

por medio de sistemas publicos.

Pregunta 11: ;Desde su punto de vista en qué areas se deberia mejorar para tener mas

fortalezas”

Respuesta 11: “Mas publicidad, salir mas al campo, compenetrarnos mas con la gente,

tratar de buscar un nuevo producto que incentive que el cliente genere pertenencia con nosotros”

Analisis 11: Se considera que si existen areas que se deberia mejorar, como en
publicidad; porque la marca no esta reconocida en Latacunga, ademas se menciona en generar
un nuevo producto o servicio que vaya enfocado en mejorar el aspecto socioeconémico, esto
permitiria mejorar las estadisticas del nivel de posicionamiento de la cooperativa.
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6.1.2 Entrevista Ejecutivo de negocios 1
Pregunta N° 1: ;Considera usted que existe una cobertura necesaria para satisfacer las
necesidades de socios potenciales, entre el niUmero de agencias que oferta la cooperativa de

Ahorro y Credito Tulcan Ltda., y la relacion con el mercado nacional?

Respuesta 1: “la cobertura que nosotros tenemos actualmente estamos ubicados mas en
en la parte Sierra estamos realizando una cobertura en este caso seria del norte al sur estamos
en provincias del ecuador, se podria decir que de pronto nosotros no aun no puede podria
satisfacer la necesidades de todos los clientes potenciales que existen en el Ecuador, porque
por no hemos llegado todavia en este caso a la parte costa o de pronto la en este caso también
seria el o en Actualmente estamos tratando de cubrir en este caso estas provincias que le habia

mencionado tratando de satisfacer las necesidades de nuestros clientes”

Anélisis 1: Desde el punto de vista del ejecutivo de ventas, considera que la cooperativa
Unicamente se encuentra ubicado en el norte y sur del Ecuador, resaltando que las agencias
estan distribuidas Unicamente en la parte sierra, es por ello que su cobertura de agencias no

cubre todas las necesidades respecto al mercado nacional.

Pregunta N° 2: ;Como se encuentra el estado de flujo de efectivo en relacion al

desembolso de créditos que se otorga?

Respuesta 2: “Hemos cubierto todas las necesidades en este caso de todos los clientes,
ademas nosotros estamos tratando de buscar mas clientes es mas para mejorar nuestros
indicadores, tenemos una suficiente cobertura en este caso de liquidez como para seguir
trabajando y seguir operando en estas provincias que le habia mencionado esta liquidez va de

acuerdo al segmento”

Anélisis 2: Se menciona que de acuerdo al segmento en el que se encuentran el estado
de flujo de efectivo satisface a todos los clientes, sin embargo, buscan mejorar los indicadores

para cubrir las necesidades de los potenciales socios.

Pregunta N° 3: ;Existe un control de gastos de cada agencia, lo cual permite planificar

de forma estratégica los gastos?

Respuesta 3: “Nosotros manejamos 0 tratamos de manejar los gastos en este caso las
necesidades que tengan, los gastos de hormigas que nosotros Ilamamos lo cubrimos en este caso

con cajas chicas o de o de los gastos judiciales para cada gasto nosotros tenemos en este caso
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un fondo especifico para dichos gastos o en los pagos en este caso de los empleados ya manejan

directamente de la matriz

Analisis 3: Se considera que existe un control de gastos enfocados mas al otorgamiento
de créditos, esto con la finalidad de no tener gastos adicionales por consecuencia de morosidad
de los socios, es decir se trata de resaltar el control de gastos judiciales, sin embargo, el control

de gastos depende de la matriz y no va acorde a las agencias.

Pregunta N° 4: ;Existe una comunicacion efectiva entre los colaboradores de cada
departamento para trabajar de forma coordinada?

Respuesta 4: “Debemos de estar en contacto comunicacion y en este caso de servicio
de Atencion al Cliente hasta el momento en este caso de que el cliente sea atendido en este caso
debemos tener una comunicacion diria yo bien planificada no es como decimos no o desde el
Guardia hasta en este caso cuando ya el crédito o sea en este caso ya se ha llegado al destino
final, que se en este caso el cliente de ahi el procesos que nosotros manejamos obviamente jefe
de agencia tiene que estar en este caso en comunicacion y seria con el jefe operativo, con los
operativos con los comerciales para tener una buena relacion porque si una de esas relaciones

se cortan de pronto la informacion o de pronto alguna y que ese proceso se puede tardar”

Andlisis 4: Se menciona que tienen comunicacion con los altos jefes, es decir su
comunicacion depende de la informacién transmitida primero por los altos jefes, mas no se
menciona o se puede resaltar en su respuesta que la comunicacion sea eficiente entre

compafieros de trabajo para mejorar el desempefio de toda la organizacion.

Pregunta N° 5: ;Existen estrategias o instrumentos que permitan estudiar la

satisfaccion de los socios-clientes?

Respuesta 5: “Hemos visto que en la en la aplicacion del instrumento no se podria decir
gue la se o se ha llegado al cliente, pero si tenemos en este caso en un rango de un o de la
satisfaccion del cliente en este caso que también no ha permitido mejorar en ciertas cosas que

no estan faltando yo que sé en procesos o en si en la Atencion al Cliente mismo”

Analisis 5: Menciona que los instrumentos aplicados no han permitido determinar un
grado de satisfaccion efectivo por parte de los clientes, el ejecutivo ademas resalta el hecho de
mejorar la atencion al cliente, ademas menciona que al aplicar estos instrumentos no han tenido

acogida por parte del socio.
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Pregunta N° 7: (El tiempo de desembolso de créditos depende del socio, politicas,

personal o de procesos administrativos?

Respuesta 7: “mas seria en este caso el proceso que nosotros manejamos dentro de la
institucion resalta mucho, en este caso de como esté estructurado o de cémo, de qué documentos
nosotros necesitamos en este caso como para va a el crédito mas no va del cliente solo el cliente
en este caso llega es para solo para firmar el crédito el proceso es mas como lo decia en la

organizacion que nosotros tengamos dentro de la cooperativa es de las politicas”

Anélisis 7: En relacién al desembolso de créditos hace referencia al lapso de tiempo
que se demoran para otorgar los créditos, resaltando a los procesos administrativos como un
factor determinante para cumplir con todos los documentos y asi el desembolso del crédito sea

eficiente y visto como positivo ante el punto de vista del cliente.
Pregunta N° 8: ;Cuenta con sistemas de informacion para la tomar decisiones?

Respuesta 8: “yo creo que todos los sistemas que ya habia mencionado la mayoria de
las instituciones financieras lo utilizan como habia dicho es para tomar las decisiones, si alguno
si es para la toma de la cooperativa, nosotros no contamos con sistemas para la toma de

decisiones, de si de pronto adicional que las otras instituciones manejan

Analisis 8: Se menciona que los sistemas de informacion para la toma de decisiones
estan enfocado al cliente externo, por ello manejan sistemas de informacién cotidianos que
ponen en practica las instituciones del servicio financiero por lo cual no tienen sistemas

adicionales, que los haga diferente a la competencia.

Pregunta N° 9: ¢ Utiliza algin modelo para el desarrollo del clima organizacional?

Respuesta 9: “Bueno el modelo que de clima organizacional que nosotros utilizamos
seria la el horizontal no donde siempre cada uno de los empleados que prestan los servicios de
o de la institucién manejamos en base a una jerarquia cada quien o cada departamento esta a
cargo de un de un jefe que estaria en este caso monitoreando cada departamento como le habia
mencionado a nosotros no podemos saltar de una jerarquia en este caso hablemos de créditos
nosotros estamos direccionados en este caso para el jefe, el jefe en este caso estaria direccionado

con el jefe de créditos”

Analisis 9: Se menciona que el modelo del clima organizacional que manejan es el
modelo horizontal el cual es un modelo tradicional, mismo que es utilizado por todas las

organizaciones sin embargo por parte del ejecutivo se considera a este modelo como un sistema
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basado en toma de decisiones Unicamente de jefes a empleados mas no de forma democrética

0 participativa.

Pregunta N° 10: ;Considera que la formacion de equipos de trabajo para el

cumplimiento de objetivos es indispensable para el desarrollo organizacional?

Respuesta 10: “si eso si va a ser siempre porque sin en este caso de todos los de
colaboradores yo diria un trabajo se podria hacer que se tarde o se podria hacer que de pronto,

cuando no haya apoyo de otros o de pronto el crédito puede tardar”

Analisis 10: El ejecutivo de negocios menciona que para llevar a cabo actividades
dentro de la organizacion es indispensable el formar equipos de trabajo equilibrando las
funciones para asi mejorar los desembolsos de créditos el cual es un objetivo principal de la

cooperativa.

6.1.3 Entrevista Ejecutiva de negocios 2
Pregunta N° 1: ; Cuenta con alianzas que permitan vincular la relacién de créditos entre

alguna institucion y a la cooperativa?

Respuesta 1: “cooperativa busca las alianzas estratégicas que cuenta la cooperativa
estamos dependiendo del gobierno que practicamente posibilita que haya crédito practicamente
vienen a tasas de interés un poco mas rentables para el socio esas son practicamente las mas
fuertes dentro de la institucion considero que estas alianzas deberian estar vinculadas con
alguna institucion de educacion superior literalmente por las situaciones de politica de
gobernanza tanto de las instituciones educativas como el &mbito financiero que juegan un papel
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muy muy quebrantable...” “y desafortunadamente quienes deberian beneficiarse de esos
productos financieros no son las personas correctas siempre terminan siendo dineros que se van
para otros lugares a otras circunstancias mas no para el ambito educativo él o a becas no
hablemos también créditos educativo que préacticamente hasta el dia de hoy no han dado grandes
secciones de que no pueden ser dineros que pueden estar de la politica de digamoslo
universitario y la politica de un pais son practicamente polos opuestos que hasta el dia de hoy
no pueden contractura y se puede prestar dinero en una institucion educativa para que pueda

surgir”

Analisis 1: Desde este punto de vista se puede sefialar que la cooperativa mantiene una
limitacion en la creacion de alianzas estratégicas, esto puede ser limitado por politicas de

gobiernos o por politicas de la misma cooperativa, las intenciones de la cooperativa son
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mantener alianzas estratégicas en beneficio de la sociedad en este caso podria ser con

instituciones de educacién superior.

Pregunta N° 2: ;Cual es el estado de los indicadores de morosidad de los socios que

pertenecen a la Cooperativa de Ahorro y Crédito Tulcéan Ltda.?

Respuesta 2: “la cooperativa a nivel nacional es una de la mejores y por ende dentro
del segmento de promedio de morosidad de puntos esta casi cerca al 8% de lo siento en cuanto
a indicadores dentro de la segmentacion en la que nosotros nos manejamos no son promedios
buenos, l6gicamente manejamos estdndares mas bajos pero la economia de pais ha sufrido
graves atentados digamoslo que se ha visto reflejados en el desarrollo de pais, también desde el
beneficio de socios para que estos indicadores puedan bajar porque literalmente la institucion
financiera depende mucho de socio entonces si el socio esta bien la cooperativa si va a estar

bien”

Anélisis 2: Se resalta el posicionamiento en el que se encuentra la cooperativa por lo
cual menciona que sus indicadores de morosidad son notorios, esto puede ser consecuencia de
los grandes atentados econdémicos que ha tenido el Ecuador, por ello se puede rescatar que la
cooperativa tiene indices de morosidad un poco altos, por lo cual pretenden que la situacion del

pais, del socio y de la cooperativa mejore.

Pregunta N° 3: ;Desarrolla la cooperativa estrategias defensivas para prevenir pérdidas

financieras antes de una intervencion operativa?

Respuesta 3: “legalmente si porque la cooperativa tiene un digamoslo la palabra
correcta seria un estandar de mejoramiento para el cliente, para el socio, para evitar que haya
mucho tiempo pongamoslo en el ambito operativo, en el dmbito de levantamiento de
informacion entonces literalmente lo que nosotros tratamos de hacer es evitar mucho tiempo en

el en el tema de generar un crédito”

Analisis 3: Por lo mencionado por parte de la ejecutiva de negocios, se considera que
las estrategias defensivas para prevenir pérdidas financieras antes de una intervencion operativa
son acortar el tiempo del proceso que lleva a cabo para el otorgamiento de creditos, a lo cual se

resalta que la cooperativa se enfoca mas en recuperar y mantener sus acciones como socios”

Pregunta N° 4: ;Existe una comunicacion efectiva entre los colaboradores de cada

departamento para trabajar de forma coordinada?
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Respuesta 4: “en el &mbito crediticio en el cual yo me desarrollo directamente con la
Jefatura, la Jefatura es quien practicamente nos da las estrategias para nosotros poder sobre
Ilevar los eventos particulares que se presentan con el diario vivir de nosotros como ejecutivos,
ya que nosotros estamos dentro del &mbito productivo, comercial de consumo y en variedad

infinidad de negocios, logicamente lo que nosotros vemos es oportunidades de mercado”

Analisis 4: De acuerdo a la respuesta que otorga la ejecutiva de negocio, se puede
visualizar que la comunicacién se da desde la jefatura, es decir no es notorio el hecho de aplicar
comunicacion bidireccional o participativa, a la vez se puede destacar que su comunicacion en
la mayoria de casos es para generar nuevas estrategias de otorgar créditos y asi generar
rentabilidad.

Pregunta N° 5: ;Considera que la tecnologia actual de la cooperativa, permite realizar
procesos efectivos?

Respuesta 5: “nosotros tenemos un gran sistema, este sistema literalmente nos permite
acortar tiempos, pero desafortunadamente tenemos un gran talon de aquiles que es la carga
operativa que nosotros manejamos, porque pese a tener tecnologia todavia nos manejamos con
situaciones que deberian ya ser digitalizados, y por situaciones que por estrategia de las altas
jerarquias, todavia no nos vemos en el ambito de vernos dentro de una plataforma digital para
que toda la informacion que manejamos del socio sea manejada en una nube para que

practicamente al momento de realizar una operacion solo se descargue de la nube”

Anélisis 5: Respecto a la respuesta de la ejecutiva de negocio quien desarrolla mas
actividades a diario, se puede destacar que para manejar procesos internos no existe ain una
tecnologia que permita realizar funciones netamente para los procesos administrativos. Por lo
cual esto puede ser un factor negativo para tratar de forma efectiva los datos de los clientes o0 a

su vez de la organizacion.

Pregunta N° 6: ¢Existe un control interno que permita evaluar el desempefio y el

cumplimiento de funciones de los colaboradores?

Respuesta 6: “Si, talento humano, practicamente nos monitorea en determinado tiempo,
también las oportunidades de crecimiento siempre estan a la par y nos ven siempre con el tema
de manejar directrices diferentes proyectados a jefaturas, proyectados a analista o0 proyectados
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a otros cargos.” “aunque las evaluaciones se enfocan mas al tema institucional... la cooperativa

presenta nuevas oportunidades de cargo, pero a veces prefieren elegir a personal nuevo”
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Anélisis 6: Las evaluaciones que se llevan a cabo dentro de la organizacion estan
enfocados al cambio 0 mejora de la institucion, a pesar de tener un plan de crecimiento existe
restricciones para llevar a cabo planes de carrera, debido a esto, por parte del personal no es
que sientan satisfechos por el cargo que utilizan sino mas bien prefieren mantenerse en sus
funciones o cargos por las restricciones que existe, por lo cual se destaca el punto del

crecimiento organizacional dejando a un lado el crecimiento personal del colaborador.

Pregunta N° 7: ;Desde su punto de vista, la tasa de interés con la que se manejan es

competitiva?

Respuesta 7: “La cooperativa al tener fondeo de otras entidades, tiene una tasa de
interés acorde al mercado, no se encuentra ni por encima, ni por debajo del mercado” “Uno de
nuestras limitantes es la publicidad el hecho de no ser una cooperativa muy conocida nos hace

muy no competitivas, por el hecho que dentro de la provincia hay instituciones que han crecido”

Anélisis 7: Considera que su tasa de interés netamente no es competitiva, ya que por el
tema de publicidad no han logrado posicionarse en el mercado, por ello no han tenido un control

para el mejoramiento de la tasa de interés.

Pregunta N° 8: ;El tiempo de desembolso de créditos depende del socio, politicas,

personal o de procesos administrativos?

Respuesta 8: “El proceso es si es rapido, el proceso de desembolso no se demora ni 10
minutos, lo que se demora es la tramitologia del crédito, como acote anteriormente el proceso

operativo es fuerte porque manejamos aun papeleria y no procesos digitales”

Analisis 8: Se puede destacar que la cooperativa desempefia procesos extensos para la
aprobacién del crédito, ain mas cuando el manejo de documentos aun se realiza de forma fisica,
esto ocasiona que el tramite de otorgamiento de créditos dependa de los procesos

administrativos.

Pregunta N° 9: ¢ La informacion que se brinda o transmite a los socios para la
adquisicion de productos o servicios son adecuados para satisfacer sus necesidades
economicas?

Respuesta 9: La institucion siempre ha tenido el hecho de que cuando el socio es nuevo,
porgue estamos hablando de que hay mucha poblacion que todavia no esté bancarizada, lo que
queremos llegar es a ese punto, para que el socio sea parte de la institucion y practicamente

tenga acceso a todos los servicios financieros”
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Anélisis 9: Considera que es mas facil transmitir informacion a personas que ya son
bancarizadas, ya que son a quienes ellos enfocan el ofrecimiento de los servicios financieros,
aunque tienen como perspectiva el llegar a personas que podrian ser clientes potenciales, pero

por la razén de no estar bancarizadas no son parte de los productos o servicios.
Pregunta N° 10: ;Cuenta con sistemas de informacion para la tomar decisiones?

Respuesta 10: “Nosotros estamos practicamente bajo la gobernanza cooperativa de
consejo de administracion, consejo de vigilancia, préacticamente las decisiones de la alta
gerencia no estan determinadas para una sola persona, sino pasa por diferentes procesos, que
pasa por diferentes parametros para la toma de decisiones de forma horizontal porque nos

regenta el gobierno cooperativo, consejo administrativos y consejo de vigilancia”

Analisis 10: Menciona que el sistema de informacion con el que se manejan para la
toma de decisiones, son métodos tradicionales lo cuales dependen de las altas gerencias,
mencionando que la comunicacion al ser horizontal solo les permite tomar decisiones a los altos
gerentes, mismos que transmiten la informacion a los niveles méas bajos y ellos son Unicamente

quien lleva a cabo la decision.

Pregunta N° 11: ;Existe participacion de todos los colaboradores para el ingreso a

nuevos mercados?

Respuesta 11: “En el tema de decision de nuevas agencias, estamos hablando en toda
la sierra centro pero la decision que se ha tomado en la sierra, se han visto que han sido
estrategias nuevas, por lo cual el personal tiene que empoderarse, para tener esa perspectiva de
crecimiento, aqui el tema seria que todos seamos poli funcionales, todos debemos saber para
que el crecimiento sea evolutivo, porque si la alta gerencia vio que esa agencia es competitiva

el personal debe estar dentro de esa misma conexion”

Analisis 11: Considera que al momento de ingresar a nuevos mercados el personal
deberia ser parte de los objetivos, a través del cumplimiento de funciones que vayan de acuerdo
a las estrategias que se quiere cumplir, es decir el personal es parte despues de haber tenido una

participacion en el mercado, y mas no ha tenido participacion para crear o tomar decisiones.

6.1.4 Entrevista a la Supervisora operativa de la agencia Latacunga:
Pregunta N° 1: ;Cuenta con alianzas que permitan vincular la relacion de créditos entre

alguna institucion y a la cooperativa?
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Respuesta 1: “Si la cooperativa busca siempre alianzas estratégicas para enfocar el

crecimiento de la misma una de las empresas reconocidas es Banco Pichincha”

Analisis 1: La supervisora operativa de la agencia Latacunga, menciona que la
cooperativa genera alianzas estratégicas por lo que hace referencia, a una de las entidades muy
reconocida por las acciones y flujo de clientes que posee, lo que por ética esto para los demés

socios esta fuera del segmento cooperativista o del objetivo que tiene dentro de la sociedad.

Pregunta N° 2: ;Cémo se encuentra el estado de flujo de efectivo en relacion al
desembolso de créditos que se otorga?

Respuesta 2: “Si hay un buen flujo de efectivo”

Analisis 2: Desde su punto de vista y al obtener una respuesta corta, se puede determinar
gue existe una falta de conocimiento de todas las areas por parte del personal al menos de

informacion que todos los colaboradores deberian conocer.

Pregunta N° 3: ;Existe un control de gastos de cada agencia, lo cual permite planificar

de forma estratégica los gastos?

Respuesta 3: “No, todo es de acuerdo a la matriz, pero cada agencia se maneja con un

cupo establecido de gastos”

Anélisis 3: Menciona que los gastos dependen de cémo otorgue la matriz, pese a que
tienen un control de gastos, existe una debilidad en controlar sus gastos de acuerdo a los

recursos que manejan las diferentes organizaciones

Pregunta N° 4: ;Existe una comunicacion efectiva entre los colaboradores de cada

departamento para trabajar de forma coordinada?

Respuesta 4: “No, entre todos los departamentos tenemos comunicacién efectiva tanto

de despachos

Analisis 4: Al ser la persona entrevistada una colaboradora encargada de supervisor al
nivel operativo, considera que, si existe una comunicacion efectiva y eficaz, sin embargo, esta
comunicacion depende de los procesos que se llevan a cabo méas no son politicas que incentivan
a tener una comunicacion efectiva para todos los aspectos o actividades que se llevan a cabo en

la cooperativa.
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Pregunta N° 5: ;Considera que la tecnologia actual de la cooperativa, permite realizar

procesos efectivos?

Respuesta 5: “si efectivamente lo que es la cooperativa en linea por ejemplo una muy
buena es que tiene la cooperativa en donde se puede verificar en este caso créditos, puede pagar
lo que es servicios basicos, de saber una muy buena en funcion de cliente externo en ese caso
y para el manejo de lo que es informacidn de cliente interno se lo lleva a cabo lo que es mediante

correo.”

Anélisis 5: Menciona que la cooperativa tiene una pagina en linea que les permite
realizar préstamos, sin embargo, para que estos procesos se lleven a cabo en la organizacion y
sea monitoreado por un asesor de crédito de forma presencial, Unicamente se manejan con

herramientas tradicionales, es decir realizan sus procesos a través de correos electronicos.

Pregunta N° 6: ¢Existen planificaciones de nuevos productos o servicios que estén

enfocados en mejorar la calidad econémica de los potenciales socios?

Respuesta N°6: “Sé requiere mejorar productos de la cooperativa mas no para el cliente
tanto de socios externos como perdon de clientes externos como clientes siempre esta buscando

la mejor opcidn para los servicios”

Analisis 6: En funcion de la planificacion de crear nuevos productos o servicios se
mencionan que la cooperativa busca sacar nuevos productos o servicios, de los cuales son
servicios financieros que otras instituciones ya cuentan, sin embargo, la cooperativa no

mantiene una producto o servicio que les diferencia de la competencia.

Pregunta N° 7: ;Cuenta con un plan de marketing que permita posicionarse de forma

efectiva en el mercado?

Respuesta 7: “ha permitido posicionarse de forma efectiva en el mercado tratando de
llegar en este caso a socios de acuerdo a las edades personas a nifios, efectivamente la
cooperativa ha crecido en el tiempo no afios que tenemos ha buscado asi también beneficio de

nuestros socios este plan de marketing va en funcion de lo que son las nuevas tendencias”

Analisis 7: Respecto al plan de marketing que llevan a cabo en la cooperativa son
aspectos que van en funcién de las nuevas tendencias, sin embargo, se menciona que en los

medios posibles de comunicacion de las personas adultas quienes serian los principales
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potenciales clientes no existe un flujo de marketing, aunque menciona que ya se esta creando

estrategias para este grupo de nicho de mercado.

Pregunta N° 8: ¢Existe un control interno que permita evaluar el desempefio y el

cumplimiento de funciones de los colaboradores?

Respuesta 8: “Si siempre se ha realizado bajo pruebas fisicas, pruebas que nos envian
a la intranet, siempre nos estan evaluando lo que nosotros hacemos, por ello nos permite darnos

cuenta en qué estamos fallando”

Analisis 8: De acuerdo al control interno mencionan que si existe un control interno
que les permite evaluar el desempefio mediante una evaluacion que constantemente les envian,
por intranet, aunque estos controles estan enfocados a mejorar las funciones que realizan dentro
de la organizacién no tienen un plus adicional para evaluar, calificar y mejorar el desarrollo

personal de los colaboradores.

Pregunta N° 9: ; Existen estrategias o instrumentos que permitan estudiar la
satisfaccion de los socios-clientes?
Respuesta 9: “Si se hace mediante llamadas, encuestas y se puede verificar, también

tenemos el buzén de quejas... en donde tenemos el buzon, pero no ha tenido quejas”

Analisis 9: Las estrategias o instrumentos que utilizan para estudiar la satisfaccion de
los socios, son por medio de llamadas o por el buzén de quejas que tienen dentro de las
instalaciones de la cooperativa, aunque no tienen claro el hecho de manejar instrumentos para
medir la satisfaccion de los socios, ya que al mencionar el promedio de quejas que es de 0, se

podria determinar que la herramienta no es efectiva.

Pregunta N° 10: ¢;Considera que los productos y servicios que ofrecen son de calidad
y satisfacen las necesidades econdmicas de los socios-clientes?

Respuesta 10: “Son de calidad por eso la cooperativa esta en este segmento”

Analisis 10: Para el supervisor operativo considera que los productos y servicios que
oferta la cooperativa satisfacen las necesidades econdmicas de los socios clientes, aunque su
linea de productos o servicios sean igual que de la competencia resalta que si mejora la calidad

de socioecondmica.

Pregunta N° 11: ;El tiempo de desembolso de créditos depende del socio, politicas,
personal o de procesos administrativos?
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Respuesta 11: “Depende mucho de los procesos que realizase el personal y del socio
también, porque hay ocasiones que tenemos carpetas para el desembolso, pero el cliente no

viene” “Los procesos dependen de las politicas de la cooperativa”

Anélisis 11: Considera que el tiempo de desembolso de créditos depende de los cuatro
factores mencionados; del socio, politicas, personal y procesos internos, ya que depende de qué
el socio presente la documentacidn que se requiere, a su vez depende del grado de interés que
tenga el personal, del proceso administrativo que manejan el cual no tienen una rapidez para el
desembolso de créditos, sin embargo menciona el hecho de que estos procesos son tardios por

las politicas que maneja la cooperativa.

Pregunta 12: ;Aplica estrategias para el desarrollo operacional del empleado y

administrativo?

Respuesta 12: “Si siempre se esta aplicando” “Por ejemplo de socio trae nuevo socio,
la persona que refiere se estan ganando créditos, para los empleados se hace como ruletas,

juegos que son parte de la cultura organizacional”

Analisis 12: Si desarrollan estrategias para el desarrollo operacional del empleado y
administrativos, mencionando a la cultura organizacional como una herramienta para el

desarrollo operacional, a través de ruletas de sorteos y juegos.

Pregunta 13: ;Considera que la formacion de equipos de trabajo para el cumplimiento

de objetivos es indispensable para el desarrollo organizacional?

Respuesta 13: “Creeria que es lo mas importante en este caso colaborarnos dentro de
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todo el equipo para que la agencia funcione...” “se deberia hacer combinado en todo lo que es
el area 0 y el area comercial existe la participacion de todos los colaboradores para el ingreso a

nuevos mercados

Analisis 13: Considera que la formacion de equipos de trabajo les permite mejorar los
procesos que se llevan a cabo, ya que la ayuda mutua encamina a cumplir objetivos, a su vez
considera importante el crear equipos de trabajo con diferentes personas, es decir con diferentes

areas.

Pregunta 14: ; Existe participacion de todos los colaboradores para el ingreso a nuevos

mercados?
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Respuesta 14: “en funcion de todas las estrategias que se ha llevado a cabo para mejorar

lo que es la direccion en si es de forma organizacional, mas existe en ingreso a nuevo mercados”

Analisis 14: Se menciona que todos los colaboradores son parte del ingreso a nuevos
mercados, aunque resalta que el area de créditos son los encargados de realizar el ingreso a

nuevos mercados.

6.1.5 Entrevista Miembro del Consejo Administrativo Operativo
Pregunta N° 1: ; Cuenta con alianzas que permitan vincular la relacién de créditos entre

alguna institucion y a la cooperativa?

Respuesta 1: “La cooperativa se enfoca en ser una entidad de apoyo social, mas no
tenemos como fin lucrar, es por ello que las alianzas no se dan, no nos manejamos como otras

entidades que tienen apoyo de accionistas extranjeros”

Anélisis 1: Considera que no los socios accionistas de la cooperativa no son personas
extranjeras sino mas bien que son todos los socios de la cooperativa, por ello menciona que al

ser una entidad cooperativista el crear alianzas estratégicas lo ve desde un segundo plano

Pregunta N° 2: ;Como se encuentra el estado de flujo de efectivo en relacion al
desembolso de créditos que se otorga?

Respuesta 2: “Si tiene un buen flujo de efectivo, porque nosotros somos una
cooperativa que no tiene principios de lucrarse sino mas bien que con el aporte de nuestros

socios nosotros podamos realizar el giro del efectivo”

Anélisis 2: Menciona que el flujo de efectivo es positivo, ya que los aportes de los
socios les ha permitido estar estables en el sistema financiero permitiendo de esta manera

otorgar de forma efectiva el desembolso de créditos que han solicitado los socios-clientes

Pregunta N° 3: ;Existe un control de gastos de cada agencia, lo cual permite planificar
de forma estratégica los gastos?

Respuesta 3: “Si, los gastos vienen direccionado desde la matriz, por ello a cada agencia
nosotros les otorgamos un presupuesto de acuerdo a sus necesidades no podemos distribuir
dinero o hacer gastos en las agencias sin antes tener disposicion de la agencia matriz que esta

en Tulcan”
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Anélisis 3: Considera que el control de gastos les permite planificar de mejor manera
ya que sus gastos son monitoreados por la agencia matriz, es decir que la agencia de Latacunga

debe emitir sus necesidades y de acuerdo a eso planificar los gastos y los presupuestos.

Pregunta N° 4: ; Desarrolla la cooperativa estrategias defensivas para prevenir pérdidas

financieras antes de una intervencion operativa?

Respuesta 4: “‘se hace aqui una comision de crédito como le digo que analizamos bien
los créditos para que no se produzca estos interfaces que de repente el socio se va a otro pais,
digo y no es que cubre la cooperativa sino a nosotros como socios, porque se debe asumir a
dividir tomando en cuenta esto, que tiene que asumir no el socio sino los socios que son porque
no somos una identidad bancaria para que asuma la cooperativa por eso es que los bancos si

rematan tienen algun tipo de estrategias para poder cubrir las necesidades de pago”

Analisis 4: Las estrategias que llevan a cabo son estrategias de evaluacién al socio que
desea ser parte de la cooperativa y al socio que desea que se le otorgue el crédito, es decir,
ademas con las reuniones que mantienen con el consejo directivo les permite tomar decisiones

en relacion de la informacidn que se desglose de las diferentes plataformas de andlisis de crédito

Pregunta N° 5: ;Considera que la tecnologia actual de la cooperativa, permite realizar
procesos efectivos?

Respuesta 5: Un nuevo sistema COBIS entonces pasamos toda la informacion que
tenemos anteriormente porque esta tecnologia de COBIS nos permite tener mas supervision o
mas control de todos los procesos que hacemos entonces en estados de control nosotros por
ejemplo administrativos nosotros cada semana tenemos una reunion entonces cada semana nos

va pasando los informes como esta pasando”

Anélisis 5: En relacion a la respuesta otorgada, se hace mencion a la tecnologia que
tienen para llevar a cabo el desarrollo de los productos o servicios, menciona por otro lado la
utilizacion de la tecnologia de punta en relacion a los sistemas para el analisis de créditos,
aunque resalta el tema de que se esta llevando a cabo un plan lo cual permita al personal de la

cooperativa se puedan preparar en tema de ingenierias en sistemas.

Pregunta N° 6: ;Cuenta con un plan de marketing que permita posicionarse de forma

efectiva en el mercado?
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Respuesta 6: “Estoy enfocado en todos los segmentos en redes sociales en esta edad,
tenemos Facebook hasta todas estas de ahi en contacto con lo que es de aqui en Latacunga, por
ejemplo, también de redes sociales de aqui tenemos no manejamos para hacernos conocidos
donde les damos a conocer en cada provincia tratamos de manejarnos bastantes redes sociales
de un grupo de WhatsApp donde se les informa a todos los socios se le comunica sorteos

cualquier cosa”

Analisis 6: En relacion a esta respuesta considera que el flujo de efectivo que manejan
no tienen un plan de marketing que les permita desempefiarse de forma efectiva en el mercado,
lo cual no les ha permitido resaltar en tema de publicidad frente a la competencia. Unicamente

realizan marketing en grupos de WhatsApp con cliente fieles a la cooperativa”

Pregunta N° 7: ;Existen estrategias o instrumentos que permitan estudiar la
satisfaccion de los socios-clientes?

Respuesta 7: “si, nosotros mire tenemos un encuestador cada afilo vamos a hacer
encuestas y nosotros damos también una referencia por supuesto donde nosotros veamos

cuando hacemos entrevistas a los socios insatisfechos en cuanto a los créditos”

Anélisis 7: Las estrategias que utilizan para estudiar la satisfaccion de los clientes, es a
través de encuestas, lo cual consideran que es una herramienta que les indica el grado de

satisfaccion que han tenido al momento de recibir algin producto o servicio.

Pregunta N° 8: (El tiempo de desembolso de créditos depende del socio, politicas,

personal o de procesos administrativos?

Respuesta 8: “primeramente el socio un rato que viene a pedir un crédito no primero
tiene que vemos el cupo de crédito, si vemos que esta persona esta bien entonces se o manda a
solicitar lo papeles depende de la premura que traiga entonces péngase trae en dias ahi ya no
depende de la cooperativa la demora de los dias esto estd dependiendo no es cuestion de la

cooperativa sino de del socio”

Analisis 8: El tiempo de desembolso de créditos depende de las politicas que maneja la
cooperativa, ya que para otorgar un crédito tienen que pasar por varios filtros, lo cual realizan
con la finalidad de tener menos riesgos en sentido de fracasar con la intervencion financiera, es

decir, que el socio les deje en contra con el efectivo.
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Pregunta N° 9: ¢Aplica estrategias para el desarrollo operacional del empleado y
administrativo?

Respuesta 9: “Siempre es la capacitacion para cada area incluso les hacemos la
capacitacion a todos porque como le digo que nosotros tenemos este este crecimiento del
personal que desde caja se pasa a sistema lo pasa, entonces la gente cuando necesita pongase
usted dentro de caja y necesita que de crédito entonces esta capacitada para ir a dar el crédito,

la capacitacion si es constante...”

Anélisis 9: Si se realizan estrategias para el desarrollo, ya que, al momento de contar
con una vacante, primero realizan la oferta dentro de la cooperativa, para que los talentos que
tienen los colaboradores sean resaltados en cada uno de sus puestos de trabajo, aungque no todos

los colaboradores tienen esa apertura ya que todo depende de los perfiles de cada colaborador.

6.2 Diagnosticos
6.2.1 Diagnostico del manejo de clientes internos

Segun el andlisis realizado en base a la entrevista, se determina que la Cooperativa de
Ahorro y Crédito Tulcan Ltda., presenta los siguientes problemas respecto al manejo de los

clientes internos.

e Falta de comunicacidn efectiva entre los diferentes colaboradores, puesto que se lleva a
cabo de forma vertical u horizontal dependiendo el caso, mas no se encuentra
estandarizada.

e Inexistencia de un plan de capacitacion de aprendizaje para los colaboradores
relacionado con el crecimiento personal y organizacional mismo que se encuentre
organizado segun el tiempo, disponibilidad, y funciones de los colaboradores.

e No existe participacién de todos los colaboradores, es decir no hay aportacién de
opiniones o ideas para la toma de decisiones.

e Deficiente motivacion o reconocimientos para los colaboradores respecto a las
actividades que realizan.

e Insuficiente compromiso de los colaboradores en relacion a la mision y los valores
corporativos.

e Falta de automatizacién de procesos administrativos en funcion de los créditos, lo cual
desmotiva al colaborador a desempefiarse en su puesto de trabajo.

e Deficiente control en la aplicacion de encuestas para evaluar las funciones de los

colaboradores.
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6.2.2 Diagnostico del manejo de clientes externos

En relacion a los andlisis que se obtuvieron se determina que la Cooperativa de Ahorro

y Crédito Tulcan Ltda., presenta el siguiente diagnostico en funcién del manejo de los clientes

externos.

Deficiente atencion al cliente por parte de los colaboradores en los diferentes
departamentos; caja, asesor de crédito y atencién a los socios.

Demora en el otorgamiento de créditos solicitados por los socios, por la dificultad de
los procesos que se llevan a cabo para recabar la informacion.

Deficiente informacidn que se brinda a los socios acerca de los servicios y productos
existentes en la cooperativa.

Dificultad para llegar a las personas de sectores alejados a la cooperativa, es decir la
cooperativa atn no ha llegado a los sectores de intereses.

Los productos y servicios no satisfacen todas las necesidades de los socios o de los
potenciales clientes.

La deficiente creacion de marketing enfocado a los diferentes sectores no genera un
sentido de pertenencia en los socios.

El trato que se brinda a los socios, no es efectivo para la fidelizacion de cada uno de los
clientes.

La informacion que se mantiene de los socios-clientes no recibe un proceso de

archivacion efectiva.

6.2.3 Diagnostico de la infraestructura

La cooperativa no cuenta con sistemas de informacion para la toma de decisiones.
Falta de sistemas para la automatizacién de los procesos de otorgamiento de créditos.
Inexistencia de sistemas para el manejo y control de documentos.

Deficientes procesos administrativos por la falta de digitalizacion de los documentos.
Tecnologia no adecuada para el manejo de las transacciones de los socios, es decir no

se encuentra desarrollados los programas de acuerdo al segmento de los socios.

6.2.4 Diagnostico en relacion de los competidores principales

Los bancos al ser entidades financieras con acciones de personas extranjeras presentan
una bolsa de activos superior a la bolsa de activos de las cooperativas, por lo que los

bancos ofrecen créditos con una tasa de interés baja para los socios.
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e Los bancos al mantener activos superiores, realizan publicidades de forma constante, es
decir su disponibilidad y planificacién adecuada les permite tener un desarrollo de
marketing efectivo.

e Los servicios que ofrecen los bancos son mas acogidos por parte de la sociedad.

6.3 Analisis Interno

El analisis interno permitio evaluar procesos y componentes de la Cooperativa de
Ahorro y Crédito Tulcan Ltda., agencia Latacunga destacando las fortalezas y debilidades con
la finalidad de realizar actividades de correccion o adoptar herramientas estratégicas para la

optimizacion en sus servicios como entidad financiera.

6.3.1 Planteamiento de nomenclaturas
Tabla 5

Nomenclaturas

Nomenclatura

CG Capacidad Gerencial

TH Capacidad de Talento Humano

CS Calidad de servicios

DC Desarrollo y Crecimiento
Tabla 6

Categorizacion

Categorizacion

GF Gran Fortaleza
F Fortaleza

GD Gran Debilidad
D Debilidad
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e Anadlisis de la Capacidad Gerencial

Tabla7
Capacidad Gerencial (CG)

Cadigo Factor de Comportamiento Impacto Categorizacion
Desemperio 1 2 3
CG Planificacion Planificacion regular Logro de objetivos D
eficaces
CG Organizacion Organigrama aceptable  Disefio de &reas F

organizadas

CG Direccion Ineficiente direccion Demoraen la
ejecucion de

procesos

CG Control Insuficiente control Control de D
actividades fuera
del cumplimiento de

objetivos
CG Evaluacion Regular evaluacion de Se efectlan F
funciones evaluaciones de

funciones cada mes.

CG Toma de Decisiones  Insuficiente toma de Falta de toma de D
decisiones decisiones de forma
horizontal
CG Comunicacion Insuficiente Desconocimiento en D
comunicacion las actividades y
procesos
CG Liderazgo Regular liderazgo Colaboradores que F

cumplen funciones.

e Anadlisis del Talento Humano
Tabla 8
Talento Humano (TH)

Cadigo Factor de Comportamiento Impacto Categorizacion

Desemperio 1 2 3
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TH Reclutamiento Oferta de vacantes Se prioriza el GF
talento existente en
la cooperativa
TH Contratacion y Existencia de La demanda esta de F
Seleccion competencia laboral acuerdo a la oferta
de cargos
TH Capacitacion Deficiente capacitacion ~ Desorganizacion en GD
la capacitacion al
personal de acuerdo
a las nuevas
tendencias
TH Estabilidad Laboral ~ Estabilidad laboral Personal que realiza D
regular las funciones
Gnicamente que le
corresponden
TH Incentivos Deficientes incentivos Personal D
monetarios y no desalineado en el
monetarios cumplimiento de
objetivos
TH Experiencias del Personal con Desempefian las F
colaborador experiencias acorde al funciones en bien de
cargo la organizacion
e Anélisis de la calidad del servicio
Tabla 9
Calidad del Servicio (CS)
Cadigo Factor de Comportamiento Impacto Categorizacion
Desemperio 1 2 3 4
Cs Entraday Salidade  Regularidad en Flujo de efectivo en GF
dinero captacion y desembolso  las transacciones
de créditos
CsS Atencion al cliente Deficiente entrega de Socios D
informacion a los desinformados
clientes
Cs Calidad del servicio  Servicios de oferta Satisfaccion de las F
cooperativista necesidades
financieras del
cliente
Cs Innovacion del Deficiente ofrecimiento  Socios no GD

servicio

de nuevos productos o

servicios financieros

fidelizados a la

cooperativa
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Cs Marketing Insuficiente desarrollo Desconocimiento de D
de publicidad lamarcaen el
mercado
e Analisis del desarrollo y crecimiento
Tabla 10
Desarrollo y crecimiento (DC)
Codigo  Factor de Comportamiento Impacto Categorizacion
Desempefio 1 2 3 4
Cs Productividad La productividad va en Flujo de créditos F
funcion de la carterade  efectivos
créditos.
Cs Clima laboral Espacios de trabajo Desempefio de F
regulares actividades
efectivas
Cs Cultura Los valores se Colaboradores sin D
organizacional encuentran desalineados  sentido de
a la mision. pertenencia.
Cs Desarrollo Inexistencia de planes Personal con falta GD
profesionales efectivos para el de conocimientos en
crecimiento profesional  nuevas tendencias.
y personal.
CS Trabajo en equipo Formacion de equipos Cumplimiento de F

de trabajo

actividades con
eficacia y més no

eficiente

6.3.2 Resumen del Anélisis Interno
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Al realizar el analisis interno de la Cooperativa de Ahorro y Crédito Tulcan Ltda., se
puede identificar los factores mas representativos resaltando las fortalezas y debilidades que
mas aportan y debilitan a la cooperativa, el andlisis se llevo a cabo en cuatro &mbitos
importantes para relacionar el desarrollo organizacional, como es en la capacidad gerencial,
talento humano, calidad de los servicios y en el ambito de crecimiento y aprendizaje de los

colaboradores.

Dentro de las nomenclaturas de anélisis de la capacidad gerencial, se analizan en 8
factores; planificacién, organizacion, direccion, control, evaluacion, toma de decisiones,

comunicacion y liderazgo, obteniendo como resultado 3 fortalezas, 4 debilidades y 1 gran
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debilidad, para lo cual se hace énfasis en su estructura organizacional como una fortaleza que
puede aportar a las debilidades en la falta de toma de decisiones de forma horizontal, ademés
de la falta de conocimiento por parte de los colaboradores en los procesos que se llevan a cabo

dentro la cooperativa.

Por otro lado tenemos la nomenclatura del talento humano, en donde se analizan 6
factores de desempefio; reclutamiento, contratacion y seleccion, capacitacion, estabilidad
laboral, incentivos, experiencias del colaborador, dando como resultado 2 fortalezas, 2
debilidades, 1 gran debilidad y 1 gran fortaleza, en donde las ponderaciones mas representativas
es en la falta de incentivos a los colaboradores, deficiente capacitacion, y como una de las
grandes fortalezas se encuentra en el reclutamiento del personal en donde se lleva a cabo el

proceso de reclutamiento como primera instancia dentro la cooperativa.

Como siguiente nomenclatura tenemos la calidad del servicio en donde se analizan 5
factores como; entrada y salida de dinero, atencion al cliente, calidad del servicio, innovacion
del servicio y marketing, en donde se puede identificar 1 fortaleza, 1 gran fortaleza, 2
debilidades y 2 grandes debilidades, en donde el flujo de efectivo es una gran fortaleza para la
cooperativa, sin embargo, el desconocimiento de la marca, proporciona una cartera de clientes

baja.

Como ultima nomenclatura tenemos el analisis del desarrollo y crecimiento, para esta
nomenclatura se analiza 5 factores enfocados en productividad, clima laboral, cultura
organizacional, desarrollo profesional y trabajo en equipo, en donde se obtiene como resultado
3 fortalezas, 1 debilidad y una gran debilidad, siendo la deficiente cultura organizacional un
factor de gran importancia que afecta al desarrollo organizacional asi como también la falta de
organizacion del desarrollo de aprendizaje.

6.4 Analisis Externo

6.4.1 Factor politico

e Desestabilidad del gobierno ecuatoriana

El Ecuador en los udltimos afios ha atravesado crisis de gobierno, puesto que la
desestabilidad en la administracion de gobiernos anteriores ha ocasionado problemas como los
paros nacionales, levantamiento de juicios en contra del gobierno o la disolucion del
parlamento, causando dificultades en el CNE respecto a la planificacion de las elecciones 2025,
dando como resultado unas elecciones anticipadas con la finalidad de determinar un presidente

quien cumpla con el periodo restante del gobierno anterior.
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Sin embargo, la rivalidad entre los diferentes partidos politicos del Ecuador, ha generado
una disputa grave por su posicionamiento, lo cual dej6 graves consecuencias en los diferentes
movimientos, como referencia se muestra el fallecimiento del candidato a la presidencial
Fernando Villavicencio representante del partido politico “Concertacion” durante el periodo de

campanas.

Ecuador enfrenta una crisis socio econdmica y politica que ha desencadenado n una pérdida
de confianza en las autoridades, como lo demuestran las cifras: el 90% de los ecuatorianos

se siente pesimista y solo el 20% confia en el gobierno (Alvarado, 2024).

e Corrupcion

Los altos indices de corrupcion en las diferentes instituciones publicas del Ecuador, ha
desatado juicios politicos en contra de varios funcionarios publicos y miembros de la asamblea
ecuatoriana, estos procesos son llevados a cabo con la finalidad de mostrar transparencia en la
toma de decisiones en relacion de los diferentes &mbitos del pais.

El alto grado de corrupcion que existe ha sido un referente para generar situaciones de
delincuencia o desbalances en los diferentes centros penitenciarios del pais. Uno de los
referentes de la corrupcion, es el proceso que se lleva a cabo dentro de la institucién publica

denominada Fiscalia General del Estado en donde se muestra procesos deficientes y corruptos.

Segun la pagina oficial de la Fiscalia General del Estado del Ecuador muestra 29 casos que
se llevan a cabo por delitos como; Delincuencia organizada, obstruccion de la justicia, cohecho,
trafico de influencias, peculado, lavado de activos, trata de personas, delincuencia ilegal,

extorsiones, formulacién de cargos, entre otros casos que derivan por actos no legales.

e Politicas de subvenciones

Las subvenciones que se llevan a cabo por parte del gobierno ecuatoriano, son actividades
gue se han reformado segun la ideologia del gobierno actual, lo cual provoca un desacuerdo en
ciertos grupos ecuatorianos, si bien es cierto se va disminuyendo o aumentado los beneficios
para la sociedad de acuerdo a las consideraciones o disposiciones del estado ecuatoriano,
algunas ayudas que actualmente se ofrece al pueblo ecuatoriano son: transferencias monetarias
directas como bonos y pensiones a grupos determinados, estos bonos mas representativos son
los “Bonos de Desarrollo Humano”, “Bono de Desnutricién” “Pension para adultos mayores”,
“Pension para personas con discapacidad” entre otros bonos que se muestran dentro de la pagina

oficial de subsidios del Ecuador.
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e Politicas fiscales

El gobierno del Ecuador se ha integrado el cobro de impuestos adicionales a los que ya
existia dentro de las reformas tributarias, estas politicas de gobierno ha causado importantes
seguimientos en el cumplimiento de responsabilidades tributarias en personas naturales y
juridicas de los sectores publicos y privados, generando mayor control en las actividades que
desempefian los sectores empresariales, aunque existen grupos politicos que no cumplen con
sus obligaciones tributarias, existen grupos que se ven afectados al momento de ser aplicados
con todas las responsabilidades tributarias.

6.4.2 Factor econdémico

e Inversiones

Las inversiones que se realizan en los diferentes sectores del Ecuador, se desarrollan
durante sesiones y mesas redondas con empresas importantes del mundo, durante los Ultimos
periodos de gobernacion del estado actual se presentan inversiones de aproximadamente 4
millones de ddlares enfocados 68 propuestas de inversion publica y privada para mejorar los
aspectos socioeconémicos del pais en 23 prefecturas de las diferentes provincias del Ecuador,
algunas organizaciones que realizan inversion con el Ecuador; Union Europea, Banco Europeo
de Inversiones, Agencia Francesa, Banco de Desarrollo de América Latina y el Caribe, Grupo

Orion, Ceiba Internacional, entre otras organizaciones que pretenden invertir en el Ecuador.

e Renta Nacional

Actualmente el incremento de la renta interna para las personas que poseen bienes
inmuebles y patrimonios, para el gobierno es esencial ya que estos ingresos tributarios permiten
cubrir ciertos gastos que mantiene y se debe llevar a cabo en el Ecuador, segun el sector donde
se encuentre el bien la renta varia, aunque se considera que el 64% y el 95% del salario basico

que es de 422, segun un estudio de portal Inmobiliario Properati.

Ademas del incremento a la renta acompafiado del incremento en el IVA en ciertos
productos y servicios, proporciona resultados en la declaracion de impuestos de IVA mensuales,
asi como también de los Impuestos a la Renta anuales puesto que su control ha incrementado

en sectores mas vulnerables como artesanos y méas no en las empresas grandes del Ecuador.

A partir de enero de 2024, las personas que tengan ingresos superiores a USD 11.902
anuales o USD 991,8 mensuales deberan pagar el Impuesto a la Renta (IR). Aquellos que
ganen menos de esa cantidad estaran exentos de este impuesto. Esta informacion se basa en

la tabla de declaracion del Impuesto a la Renta publicada por el SRI el 21 de diciembre de
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2023. La base exenta para el pago del IR ha aumentado en comparacién con 2023, cuando
era de USD 11.722 anuales 0 USD 977 mensuales (Tapia, 2024).

e Exportaciones

Las exportaciones para el Ecuador han permitido mejorar los niveles de vida de ciertos
sectores econémicos, puesto que al tener una variedad de productos de exportacién con una
trayectoria positiva de productos como, banano, cacao, rosas, camaron entre otras producciones
se logra llenar el mercado de paises vecinos, aunque por malas decisiones del gobierno
ecuatoriano frente a la cancilleria de México desato grandes dificultades de salida de mercaderia

para el sector de exportacion de rosas.

Durante el trimestre, el crecimiento estuvo impulsado principalmente por un aumento del
13,0% en el volumen de exportaciones. Sin embargo, los precios internacionales de venta
experimentaron una disminucion del 3,2%. De manera similar, en comparacion con el
mismo periodo del afio anterior, se observo un incremento del 11,3% en el volumen
exportado, a pesar de una caida del 3,9% en los precios de comercializacion (Banco Central
del Ecuador, 2023).

“Los principales mercados de destino de las exportaciones totales ecuatorianas en este
periodo fueron Estados Unidos, con una participacion del 25,1%, seguido por China con 21,3%
y Panama con el 10,3%.” (Banco Central del Ecuador, 2023)

Esto muestra los resultados de los productos tradicionales que se exportan del Ecuador, a
continuacion, se muestra las estadisticas de los productos exportados como Banano, camarones,

cacao y café.
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llustracién3

Productos exportados

Banano y platano Camarones
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e Tratado de libre comercio

Con los tratados de libre comercio que el Ecuador coordina con otros paises permite a las
personas y empresas que se dedican a la produccidn de productos representativos logren
exportar sus productos de forma libre sin pagar ciertos valores de aranceles, esto permite que
grupos econdmicos logren desarrollarse de forma efectiva y asi aporten a la economia interna

del pais, el tratado de libre comercio més reciente realizado es entre Ecuador y China.

Varios productos ecuatorianos podrian ingresar a China sin pagar aranceles. Actualmente,
la pitahaya tiene un arancel del 20 %, el cacao en polvo del 15 %, el at(n y sus derivados
del 5 %, y los sombreros de paja toquilla del 8 %. Ademas, hay grandes oportunidades para
exportar alimentos como pifia, guaba, papaya, aguacate, arandanos, mango, quinua, estevia,
palmito, esparragos, brocoli, carnes congeladas, pimienta, guayusa, yogur, mantequilla,
quesos, entre otros (Ministerio de Produccion Comercio Exterior Inversiones y Pesca,
2024).
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6.4.3 Factor social

Actualmente varias ciudades del Ecuador disminuyen sus habitantes, esto sucede por la
migracion elevada de ecuatorianas hacia paises con estabilidad econdémica o al menos
estabilidad en sus gobiernos, la migracion se da por la falta de empleo y la crisis econdémica que
atraviesa el pais. Aunque por otro lado existe un incremento de poblacidn, sin embargo, este
incremento es notorio en personas adolescentes, lo cual genera una preocupacion en la sociedad,
puesto que, al ser personas menores de edad, sin empleo y sin estabilidad econémica son grupos

vulnerables.

El éxodo de ecuatorianos hacia Estados Unidos y Europa en busca de mejores
oportunidades laborales y condiciones de vida sigue creciendo. “Trabajamos en areas
del corredor Llanganates — Sangay [Tungurahua y Pastaza], donde casi no quedan
jovenes. La pobreza ha forzado a muchos a emigrar”, explica Granizo. En la costa de
Ecuador, los nifios y jovenes son frecuentemente reclutados por organizaciones
delictivas (Alvarado, 2024).

Ademas, en el canton Latacunga se incrementa grupos que se dedican a la agricultura y
a actividades agropecuarias, estas actividades son principales dentro de este cantén lo cual

genera nuevas bolsas de empleo o creacidn de nuevos emprendimientos.

Aunque por otro lado la crisis de inseguridad que atraviesa el pais son factores que
limitan el desarrollo efectivo de las actividades de crecimiento empresarial y laboral en los

ecuatorianos afectando de esta manera a los grupos importantes del Ecuador.
6.4.4 Factor tecnologico

El desarrollo de nuevas tecnolégicas como herramientas, aplicaciones y recursos que
permiten realizar actividades de digitalizacion en diferentes ambitos, es de ayuda para el
desarrollo de las organizaciones. Algunas nuevas tendencias de tecnologia como el desarrollo
de inteligencia artificial 1A, metaversos, nuevos sistemas para mejorar diferentes procesos son
de soporte para mejorar el rendimiento de las empresas, ademas el crecimiento de la oferta de
empresas que ofrecen el servicio de internet ha incrementado en la ciudad de Latacunga,
permitiendo de esta forma realizar un analisis y tomar la mejor opcion de rendimiento para la

organizacion interesada.

El acceso a las Tecnologias de la Informacion Comunicacion (TIC) constituye un
derecho de todos los ciudadanos. Por ello, el Gobierno de la Revoluciéon Ciudadana, a través
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del Ministerio de Telecomunicaciones y de la Sociedad de la Informacion, promueve el
desarrollo de la sociedad con servicios tecnoldgicos de primera, por medio del acceso al

Internet, dotacion de equipamiento y capacitacion a nifios, jovenes y adultos del pais.

Las palabras no bastan y por esta razon demostramos con cifras y estadisticas que los
servicios de telecomunicaciones en el Ecuador han crecido notablemente. Por ejemplo,
en el 2006, seis de cada 100 ecuatorianos tenian acceder a Internet; en el 2012, 60 de
cada 100 ecuatorianos tenian acceso a Internet. (Ministerio de Telecomunicaciones y de

la Sociedad de la Informacion 2013)

6.4.5 Factor ecologico

A nivel mundial el incremento del calentamiento global ha sido notorio esto a causa de
la gran cantidad de contaminacién ambiental por parte de los seres humanos, industrias que
desatan grandes cantidades de desechos contaminantes para el medio ambiente, asi también ain
existen empresas que tienen un uso excesivo de papel para cumplir con sus procesos o
transacciones. Ademas, por la falta de lluvias acompafiado de ausencia de mantenimiento de
plantas eléctricas, el Ecuador a traviesa una crisis eléctrica lo cual provoca la limitacion de
actividades en ciertas empresas, aunque también es un tema positivo para cuidar el medio

ambiente y desarrollar programas de sostenibilidad.

6.4.6 Factor legal

En relacion al objeto de estudio existe el ente de regulacién para las cooperativas como
la Ley Organica de Economia Popular y Solidaria, con su ente de regulacion la
Superintendencia de Economia Popular y Solidaria, lo cual, con la clasificacion de cooperativas
segun sus activos, la calificacion y la segmentacion permite que estas instituciones financieras
desempefien actividades responsables y legales en beneficio de la sociedad basados en el

cooperativismo mutuo.

Por otro lado, tenemos las leyes de trabajo en donde segun el Codigo de trabajo

menciona que:

La normativa laboral en Ecuador regula las relaciones entre trabajadores y empleadores.
Establece que un trabajador no debe trabajar mas de 40 horas en una semana laboral
estandar y que su jornada laboral diaria no debe superar las 8 horas Si una empresa no
cumple con estas normas, puede ser sancionada y esto tendria un impacto negativo en

sus operaciones (Codigo de trabajo, 2012)
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Ademaés, encontramos la ley de sueldos y salarios el cual muestra el incremento anual
del porcentaje de salario basico unificado segin el Ministerio de Trabajo en el ecuador

menciona en su acuerdo ministerial Nro. MDT-2023-175, de 15 de diciembre de 2023 que:

Se fijo a partir del 01 de enero de 2024 el salario basico unificado del trabajador en general en
cuatrocientos sesenta dolares de los Estados Unidos de América (US$ 460,00) mensuales; Que
el inciso segundo del articulo 1 del Acuerdo Ministerial ibidem, sefala: “El porcentaje de
incremento del salario basico unificado del trabajador en general para el afio 2024 respecto del
afio 2023 es de 2,223 %, mismo que serd aplicable para la fijacion de los salarios minimos
sectoriales, que constan en las tablas de las respectivas comisiones sectoriales.” (Ministerio de

Trabajo, 2023)

6.4.7 Resultados del Andlisis PESTEL

En este analisis PESTEL se toma en cuenta factores; politicos, econémicos, sociales,
tecnoldgicos, ecoldgicos y legales en donde se puede identificar aspectos gue son considerados
como oportunidades y amenazas para la Cooperativa de Ahorro y Crédito Tulcan Ltda., para

crear estrategias que disminuyan el impacto para la organizacion.

Dentro del factor politico se puede identificar una desestabilidad en el gobierno del
Ecuador, esto es una amenaza para la cooperativa puesto que si el gobierno no lleva a cabo una
buena administracion existira grandes problemas de rivalidades entre los partidos politicos, por
en donde los enfrentamientos paralizaran las actividades econémicas, por ende, las actividades

de las cooperativas se veran afectadas en el flujo de efectivo y desarrolla de transacciones.

Ademas, dentro de este factor tenemos a la corrupcion como una gran influencia para el
desarrollo de actividades, puesto que si desde el primer mandatario del Ecuador se desempefian
funciones con un grado de corrupcion las instituciones publicas se mostraran con ese principio,
afectando de esta forma a los sectores de educacion, salud, obras publicas y otros aspectos que
son de beneficio para la sociedad, esto se considera como amenaza para el buen desempefio de

la cooperativa frente a entidades financieras que se encuentren vinculados con el estado.

Por otro lado, se analiza al factor economico obteniendo amenazas y oportunidades en
relacion a la cooperativa, en donde las inversiones que realiza el estado en beneficio de las
diferentes provincias permiten que se incrementen actividades que influyan y aporten a la
generacion de economia en relacién a los diferentes proyectos que se llevan a cabo, por otro

lado tenemos como una oportunidad el libre comercio entre China y Ecuador, lo cual permite
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que se lleve a cabo exportaciones de los productos mas representativos que aportan a la
economia del pais. Esto es una oportunidad para que la cooperativa pueda enfocar nuevos

productos y servicios enfocados a estos sectores econémicos.

Como siguiente analisis se tiene al factor social, siendo la migracion una gran amenaza
para el desarrollo de la cooperativa, ya que varias personas deciden migrar a otros paises por la
falta de empleo en Ecuador, lo cual afecta el flujo de efectivo actual de los socios y la

disminucioén de obtencion de nuevos socios-clientes.

Seguidamente se analiz6 al factor tecnolégico como una gran oportunidad para
aprovechar la estandarizacion del uso de la tecnoldgica y la informatica para mejorar los
procesos deficientes de la cooperativa, mejorando los procesos en relacion a las nuevas

tendencias, herramientas, aplicaciones tecnoldgicas.

Asi también se analizé al factor ecoldgico, obteniendo aspectos como oportunidades y
amenazas en el desarrollo de actividades en relacion a la cooperativa, es decir que el aumento
de contaminacion, la falta de digitalizacion eleva grandes cantidades de uso de papel
desalineando la sostenibilidad, en donde los procesos que se llevan a cabo en la organizacion

estan relacionados con la deficiente sostenibilidad.

Por ultimo, dentro de este analisis externo se analiza el factor legal, los &mbitos que se
han tomado en cuenta son los mas representativos en relacién a la cooperativa, por lo que el
aumento de salarios, es una gran ventaja para mantener estable a la sociedad enfocando a la
estabilidad de los socios, aunque las nuevas leyes de tributacion afectan a las actividades de
diferentes sectores economicos del pais.

En funcién de cada factor analizado se obtuvo las amenazas y oportunidades mas
representativas y que se relacionan con el desempefio en el mercado de la Cooperativa de
Ahorro y Crédito Tulcéan Ltda., agencia Latacunga.

6.5 Matriz FODA

Tabla 11
Matriz FODA
Fortalezas (F) Oportunidades (O)
1. Disefio de &reas organizadas 1. Acuerdos de libre comercio en el Ecuador
2. Se efectlan evaluaciones de funciones cada 2. Tasas de interés altas de las cooperativas

mes.
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10.

11.

Colaboradores que cumplen  funciones
asignadas.

Desempefian las funciones en bien de la
organizacién y crecimiento institucional

Se prioriza el talento existente en la
cooperativa.

La demanda esta de acuerdo a la oferta de
cargos

Flujo de efectivo en las transacciones
Satisfaccion de las necesidades financieras del
cliente

Flujo de créditos efectivos

Desempefio de actividades efectivas que en su
momento se asigna

Cumplimiento de actividades con eficacia y

mas no eficiente

© © N o v

10.
11.

12.

13.

Crisis econémica en los sectores principales del
Ecuador

Falta de financiamiento del estado del Ecuador
en sectores vulnerables.

Incremento de la poblacién

Incremento de sectores agricolas, agropecuarios
Estatus sociales medio en el cantén Latacunga
Estandarizacion de las TICS

Diferentes empresas que ofrecen el servicio de
internet.

Programas de sostenibilidad

Incremento anual del Salario Bésico Unificado
en Ecuador

Existencia de Entes de regulacion como la
SEPS, LOEPS

Control de lavados de activos

Debilidades (D)

Amenazas (A)

1.
2.
3.

10.
11.
12.
13.

Logro de objetivos eficaces

Demora en la ejecucion de procesos

Control de actividades fuera del cumplimiento
de objetivos

Falta de toma de decisiones de forma horizontal
Desconocimiento en las actividades y procesos
Desorganizacion en la capacitacion al personal
de acuerdo a las nuevas tendencias

Socios desinformados

Personal que realiza las funciones Unicamente
que le corresponden

Personal desalineado en el cumplimiento de
objetivos

Socios no fidelizados a la cooperativa
Desconocimiento de la marca en el mercado
Colaboradores sin sentido de pertenencia.
Personal con falta de conocimientos en nuevas

tendencias

1.
2.
3.

10.

11.

12.
13.

14.
15.

16.

Desestabilidad del gobierno del Ecuador

Altos indices de corrupcién en el Ecuador
Falta de administracion de la municipalidad de
Latacunga

Politicas bancarias para la adquisicion de
créditos en el Ecuador

Desempleo en el cantdn Latacunga

Altos niveles de impuestos en el Ecuador
Migracidn de los ciudadanos de Latacunga y de
todo el Ecuador.

La competencia posee infraestructura adecuada
a los servicios y productos

La competencia posee tecnologia para el
manejo de procesos en relacion a las TICS

La tecnologia de la competencia actlia mejor en
funcion del Marketing

Falta de innovacion en los recursos
tecnoldgicos.

Incremento de problemas de contaminacion

La competencia realiza actividades amigables
con el medio ambiente

Desabastecimiento de energia eléctrica
Ordenanzas de restriccion del comercio libre el
Latacunga

Procesos digitalizados para el ahorro de papel
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17. Nuevas leyes de contratacion para los

empleados en Ecuador

6.5.1 Andlisis del FODA

La construccion del FODA se obtuvo a partir del analisis de los entornos internos y
externos de la Cooperativa de Ahorro y Crédito Tulcan Ltda., agencia Latacunga, dentro de este
FODA se identifican &mbitos relacionados con los factores que segun el impacto que tienen
para la cooperativa se consideran como fortalezas que nacen de la organizacién, oportunidades
gue se encuentra en el ambito externo a la organizacion, las debilidades que surgen de las
actividades internas que se desarrollan dentro de la cooperativa y por dltimo se tiene a la
amenazas, aspectos que no dependen de la organizacion sino que surgen de acuerdo a como se

desarrolle el ambiente externo.

Por lo cual dentro de las fortalezas se logro identificar 11 aspectos que son positivos
para el desarrollo y el correcto funcionamiento de las actividades de la cooperativa, destacando
al flujo de efectivo, el flujo de desembolso de créditos y el aprovechamiento del talento que
tiene en cada uno de los colaboradores, para desempefar actividades adicionales para el efectivo

funcionamiento de la organizacion.

En las oportunidades se identifica a 13 aspectos, los cuales aportaran al mejoramiento
de la prestacion de los servicios y productos financieros que otorga la cooperativa, el
incremento de una poblacion permitird enfocar a la creacion de nuevas carteras de clientes,
ademas el aumento anual del salario, lograra estabilizar los aportes de cada uno de los socios,
asi como también el desarrollo de nuevas tecnologias permitird mejorar los procesos y sistemas

que lleva a cabo la cooperativa.

Por otro lado se presenta las debilidades que posee la organizacion dando como
resultado 13 debilidades que dificultan el cumplimiento de objetivos planteados por parte de la
organizacion, es decir que la falta de incorporacién del personal en la toma de decisiones afecta

a la desinformacion de los procesos o nuevos objetivos que se llevaran a cabo, por otro lado el
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personal con deficiente capacitacion afectara los procesos, asi como también la falta de
organizacion en programas de aprendizaje y crecimiento limita a obtener un personal con

nuevos conocimientos en el mercado.

Como ultimo, se muestran a las amenazas que se proporcionan por el ambiente externo,
dentro de ella se identifican a 17 aspectos, en donde la cooperativa debe enfocarse para no
limitar el buen desempefio de la organizacion dentro del mercado, se resalta a la desestabilidad
del gobierno, corrupcion, la competencia desarrolla planes de marketing en funcion de las
nuevas tecnologias, a su vez una amenaza dentro de la ciudad de Latacunga son las ordenanzas
proporcionadas por parte de la municipalidad respecto la falta de organizacion para no limitar

desarrollar actividades de comercio esto en relacion de los comerciantes ilegales.

Las fortalezas, oportunidades, debilidades y amenazas identificadas son de soporte para
la creacion de estrategias enfocadas al buen funcionamiento y el mejoramiento de procesos que

se llevan a cabo la Cooperativa de Ahorro y Crédito Tulcan Ltda., agencia Latacunga.

6.5.2 Evaluacion de Factores Internos
Tabla 12

Valoraciones EFI

Analisis Peso Valor
Fortalezas 60% 3-4
Debilidades 40% 1-2
Tabla 13
Matriz EFI
Fortalezas Peso Peso% Valor Ponderacién
1. Disefio de areas organizadas 0.07 7% 4 0,28
2. Se efectlan evaluaciones de funciones cada mes. 0.05 5% 3 0,25
3. Colaboradores que cumplen funciones asignadas. 0.05 5% 3 0,15
4. Desempefian las funciones en bien de la organizacion  0.03 3% 3 0,09
y crecimiento institucional
5. Se prioriza el talento existente en la cooperativa. 0.05 5% 3 0,15
6. Lademanda esta de acuerdo a la oferta de cargos 0.05 5% 3 0,25
7. Flujo de efectivo en las transacciones 0.06 6% 4 0,24
8.  Satisfaccion de las necesidades financieras del cliente  0.05 5% 3 0,15
9. Flujo de créditos efectivos 0.06 6% 4 0,24
10. Desempefio de actividades efectivas que en su 0.07 7% 4 0,28
momento se asigna
0.03 4% 3 0,12
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11. Cumplimiento de actividades con eficacia y mas

no eficiente
Total 0.06 60 1,97
Debilidades Peso Peso% Valor Ponderacion
1. Logro de objetivos eficaces 0.05 5% 2 0,10
2. Demora en la ejecucion de procesos 0.04 4% 2 0,10
3. Control de actividades fuera del cumplimiento de 0.02 2% 1 0,03
objetivos
4. Falta de toma de decisiones de forma horizontal 0.03 3% 2 0,06
Desconocimiento en las actividades y procesos 0.05 5% 2 0,10
6. Desorganizacion en la capacitacion al personal de 0.03 3% 1 0,03
acuerdo a las nuevas tendencias
7. Socios desinformados 0.03 3% 2 0,06
8. Personal que realiza las funciones Gnicamente que le  0.02 2% 1 0,02
corresponden
9. Personal desalineado en el cumplimiento de objetivos  0.03 3% 2 0,06
10. Socios no fidelizados a la cooperativa 0.04 4% 2 0,08
11. Desconocimiento de la marca en el mercado 0.02 2% 2 0,04
12. Colaboradores sin sentido de pertenencia. 0.02 2% 1 0,02
13. Personal con falta de conocimientos en nuevas 0.02 2% 1 0,02
tendencias
Total 0.04 40 0,72

6.5.3 Andlisis matriz EFI

6.5.4 Evaluacion de Factores Externos

En el analisis de la matriz EFI se valoraron los factores internos, es decir a las fortalezas y
debilidades. Para obtener la ponderacion, se ha calculado entre el peso y el valor, el rango de
valores considerados para las fortalezas es 3 y 4, mientras que, para las debilidades esde 1y 2,

para conseguir el peso del 100% se dividio el 60% para fortalezas y el 40% para las debilidades.

Como resultado de la evaluacion de los factores internos de la Cooperativa de Ahorro y Crédito
Tulcén Ltda., agencia Latacunga el producto fue de 4 factores con valores de 4 y 8 factores con
un valor de 3. Al calcular cada factor, la ponderacion total es de 1,97 indicando un coeficiente
bajo para encontrarse en un rango estable. El factor con una ponderacion mas representativa es
el disefio organizacional efectivo que tiene la organizacion en relacién de los departamentos

existentes.

Por otro lado, dentro de los factores de las debilidades, se encontrd 8 factores con valor de 2 y

5 factores con valor de 1 dando como total 13 factores analizados, en la ponderacién total se
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obtuvieron en total 0.70 como sumatoria total de cada factor, la debilidad més representativa es
el factor analizado en los procesos que se lleva a cabo dentro de la organizacion.

Tabla 14
Valoraciones EFE

Anélisis Peso Valor
Oportunidades 50% 1-2-3-4-5
Amenazas 50% 1-2-3-4-5
Tabla 15
Matriz EFE
Oportunidades Peso Peso Valor  Ponderacion

1. Acuerdos de libre comercio en el Ecuador 0.03 3% 3 0.09

2. Tasas de interés altas de las cooperativas 0.05 5% 5 0.25

3. Crisis econdmica en los sectores principales del Ecuador 0.04 4% 4 0.16

4. Falta de financiamiento del estado del Ecuador en sectores 0.03 3% 3 0.09

vulnerables.

5. Incremento de la poblacion 0.05 5% 5 0.15

6. Incremento de sectores agricolas, agropecuarios 0.04 4% 4 0.08

7. Estatus sociales medio en el canton Latacunga 0.03 3% 3 0.09

8. Estandarizacion de las TICS 0.04 4% 4 0.08

9. Diferentes empresas que ofrecen el servicio de internet. 0.03 3% 3 0.09

10. Programas de sostenibilidad 0.03 3% 3 0.09

11. Incremento anual del Salario Basico Unificado en Ecuador 0.03 3% 3 0.09

12. Existencia de Entes de regulacién como la 0.05 5% 5 0.20

SEPS, LOEPS

13. Control de lavados de activos 0.05 5% 5 0.15
Total 0.50 50 % 1.61

Amenazas Peso Peso Valor  Ponderacion
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1. Desestabilidad del gobierno del Ecuador 5 5% 3 0.15
2. Altos indices de corrupcion en el Ecuador 5 5% 2 0.10
3. Falta de administracion de la municipalidad de Latacunga 5 5% 3 0.15
4. Politicas bancarias para la adquisicion de 5 5% 3 0.15
créditos en el Ecuador
5. Desempleo en el cantén Latacunga 5 5% 4 0.20
6. Altos niveles de impuestos en el Ecuador 5 5% 4 0.20
7. Migracion de los ciudadanos de Latacunga y de todo el 5 5% 4 0.20
Ecuador.
8. La competencia posee infraestructura adecuada a los 5 5% 4 0.20
servicios y productos
9. La competencia posee tecnologia para el 5 5% 5 0.25
manejo de procesos en relacion a las TICS
10. La tecnologia de la competencia actiia mejor en funcion 5 5% 5 0.25
del Marketing

Total 0.50 50 % 1.85

6.5.5 Andlisis de matriz EFE

Para llevar a cabo la evaluacion de factores externos, se valora mediante la multiplicacion entre
el peso y el valor, obteniendo de esta forma la ponderacion de cada una de las oportunidades y
amenazas, para ello se considera un peso referencia en donde al sumar todos los factores el

resultado sea del 100%, 50% para las oportunidades y el 50 % para las amenazas.

En la evaluacidn de factores externos que encierra a la Cooperativa de Ahorro y Crédito Tulcan
Ltda., agencia Latacunga se obtuvo como resultado una ponderacion total de 1.61 para las
oportunidades y el 1.85 para las amenazas, en donde los factores mas representativos en relacion
de las oportunidades es el factor que indica su peso de 5% y su valor de 5 haciendo referencia
a la influencia que tiene la competencia al ofrecer créditos con altos niveles de tasas de interés,
por otro lado la oportunidad con el menor peso y menor influencia es la oportunidad 4, los
resultados de este factor es 3 en peso y 3 en valor, mostrando que la falta del financiamiento

del estado en ciertos sectores econdmicos es una oportunidad minima para la organizacion.

Del mismo modo, se evalud a las amenazas del ambiente externo respecto al objeto de estudio,
como sumatoria de las ponderaciones se obtuvo un total de 1.85, los factores con menos

ponderacion son las amenazas 3 y 4 que obtienen como ponderacion de 0.15 cada una, es decir
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que su influencia es minima para la organizacion, aunque como amenazas tenemos un alto

ndmero y representativo para el desarrollo de la organizacion.

6.6 FODA cruzado

Tabla 16
FODA Cruzado

FO

FA

(F7-06) Desarrollar nuevos producto y servicios financieros
que estén dirigidos a grupos de alto rendimiento en
agricultura, asi como también en sectores agropecuarios.
(F9-013) Enfocar el desembolso de créditos a sectores
alejados con una tasa de interés baja apoyandose del control
de lavado de activos.

(F8-05)

aniversarios, integrando asi a potenciales socios-clientes

Realizar eventos solidarios publicos por
para la cooperativa.

(F10-010) Desarrollar programas de premiacion para las
personas que se vayan integrando a la digitalizacion
apoyando asi a la sostenibilidad.

(F2-011) Evaluar al personal un mes antes a la subida del
salario basico unificado, afiadiendo un valor adicional a su

salario por el correcto desempefio en el cargo.

(F11-A12) Dirigir actividades de motivaciéon para los
socios-clientes disminuyendo la resistencia al cambio de
usar papel a la digitalizacion.

(F5-A8) Asignar tareas de investigacion de herramientas,
aplicaciones o0 programas integrando asi nuevos
conocimientos en la infraestructura de los servicios.
(F6-A2) Realizar procesos de contratacion efectivos para la
integracion del personal, evitando que el talento del personal
se dirija a las instituciones publicas.

(F4-A10) Organizar concursos de publicidad escrita y
recomendada entre los colaboradores de la cooperativa
mejorando el reconocimiento de la marca.

(F1-A9)

decisiones en base de herramientas tecnoldgicas mejorando

Dirigir procesos administrativos y toma de

la funcionalidad de los procesos respecto a la satisfaccion
del servicio para el cliente.

DO

DA
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(D2-02) Mejorar las politicas en los procesos de otorgacion
de créditos, enfatizando sus actividades en la tasa de interés
relacionada a la competencia.

(D11-03) Desarrollar programas de publicidad en los
sectores de baja economia, alineando sus principios de
cooperativismo mutuo.

(D10-04) Crear alianzas que permitan el ofrecimiento de
productos y servicios en sectores que se encuentren fuera lo
grupos de ayuda del gobierno.

(D7-011) Utilizar
mejoramiento en la entrega de informacién de productos y

plataformas tecnolégicas para el
servicios que ofrece la cooperativa.

(D12-011) Incrementar actividades que mejoren la cultura
organizacional en funcion de incentivos monetarios para la

generacion del personal con sentido de pertenencia.

(D9-A9) Incorporar procesos de comunicacion basado en
tecnologias efectivas para mejorar la alineacion del
cumplimiento de objetivos.

(D3-Al1l) Evaluacion con herramientas tecnoldgicas
efectiva de control de las actividades enfocadas al
mejoramiento profesional y personal.

(D4-A16) Incorporar a todas las areas para la toma de
decisiones, idealizando la lluvia de ideas en mesas redondas,
disminuyendo el uso de papel en informes de diferentes
areas.

(D6-A17) Realizar programas de crecimiento personal y
profesional, aprovechando los conocimientos de
colaboradores pertenecientes a la cooperativa evitando asi el
proceso de reclutamiento del nuevo personal con las nuevas

leyes de contratacion.

6.6.1 Analisis de FODA cruzado

El FODA cruzado permitié realizar combinaciones con los diferentes componentes
como fortalezas, oportunidades, debilidades y amenazas, a partir de estas combinaciones de
desarroll6 estrategias enfocados en las perspectivas financiera, procesos internos, socio-cliente,
crecimiento y aprendizaje lo cual permitiran mejorar la direccidn estratégica para el efectivo
desarrollo organizacional de la Cooperativa de Ahorro y Crédito Tulcan Ltda., agencia

Latacunga.

En el primer cuadrante tenemos el cruce denominado FO, compuesto por fortalezas y
oportunidades, para lo cual se utiliza las fortalezas que tienen la organizacion para aprovechar
las oportunidades que ofrece el ambiente externo, se obtuvo 5 combinaciones las més
representativas son; la combinacion entre la fortaleza 7 la oportunidad 6, asi como también es

de interés tomar en cuenta el cruce entre la fortaleza 9 y la oportunidad 13.

Dentro del segundo cuadrante se muestra el cruce determinado como FA, es decir aqui
se encuentran 5 combinaciones entre las fortalezas y amenazas, para lo cual se utilizan las
fortalezas para controlar las amenazas que se presentan por el ambiente exterior, las
combinaciones que mas resaltan son la combinacion entre la fortaleza 4 y la amenaza 10,

ademas de la combinacion entre la fortaleza 1 y la amenaza 9.
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Para el tercer cuadrante denominado DO se identifican 5 combinaciones entre
debilidades y oportunidades, para lo cual se trata de disminuir las debilidades utilizando las
oportunidades que ofrece el ambiente externo, las combinaciones mas representativas son las
combinaciones entre la debilidad 2 y la oportunidad 2, por otro lado, tenemos el cruce entre la
debilidad 12 y la oportunidad 11, asi como también la combinacion entre la debilidad 10 y la
oportunidad 4.

Para el ultimo cuadrante conocido como DA se realiz6 4 combinaciones entre las
debilidades y amenazas, disminuyendo las debilidades y reduciendo el impacto de las
amenazas, para lo cual se tomara en cuenta para la creacién de estrategias la debilidad 9 y la

amenaza 9, ademas se hace un énfasis en la combinacion entre la debilidad 4 y la amenaza 16.

7. IMPACTOS DE LA INVESTIGACION

7.1 Impactos econémicos:

Rentabilidad financiera: Cuando la organizacion tiene una efectiva direccién
estratégica, generara una rentabilidad de forma responsable, es asi que en lo que corresponde a
la Cooperativa De Ahorro y Crédito Tulcan Ltda., el control y aumento de los activos, permitira
satisfacer las necesidades socioecondmicas de los socios y de los clientes potenciales,
permitiendo de esta forma mejorar en el ofrecimiento de productos y servicios lo cual permitiria

generar mayor rentabilidad enfocada al sistema cooperativista.

Aumento de productividad: Una direccion estratégica concatenada de forma efectiva
al desarrollo organizacional, permitira realizar actividades de forma responsable con el talento
humano, logrando de esta forma generar un sentido de pertenencia a cada uno de los
colaboradores, es decir si se mantiene un control en los beneficios que se otorga a los
colaboradores se lograra aumentar la productividad, en el caso de la Cooperativa de Ahorro y
Crédito Tulcan Ltda., permitird mejorar el nivel de créditos ya que el personal se encontrara

motivado y podra captar mas socios.

Efectividad de procesos: El direccionamiento estratégico debe estar enfocado de forma
relacionada con todos los ambitos que la organizacion maneje es decir datos de clientes, socios,
procesos administrativos, procesos judiciales entre otros, se podra concatenar cada uno de los
procesos de forma efectiva mejorando los sistemas que se llevan a cabo dentro de cada

departamento, en relacion a la Cooperativa de Ahorro y Crédito Tulcan Ltda., tendrd un impacto
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efectivo en los procesos en funcion de las politicas que se manejen, esto con la finalidad de
crear procesos tardios o deficientes.

7.2 Impactos sociales:

Desarrollo organizacional: El desarrollo organizacional permitird a la cooperativa
desempefiar sus funciones con integridad y ética frente a cada uno de sus colaboradores y esto
permita mostrarse ante los socios como una organizacion responsable con sus clientes internos,

generando un depdsito de confianza de los socios y de los potenciales clientes.

Desempefio laboral: Fomentar una efectiva direccion estratégica permitird que el
desempefio laboral sea eficiente para satisfacer las dudas e inquietudes que tengan los socios de
los productos o servicios que ofrecen, ademas permitira que los colaboradores entreguen un
acompariamiento al cliente desde que inicia su recorrido por las instalaciones hasta la

adquisicién final de los productos o servicios.

Participacion en el mercado: EI mejoramiento de la imagen de la cooperativa y el
marketing que se realice dando a conocer los productos y servicios que ofrecen, lograra tener
una mejor participacion en el mercado, puesto que al construir estrategias con sus fortalezas se

podra competir de mejor manera dentro del sistema cooperativista.

Impacto a la comunidad: La Cooperativa de Ahorro y Crédito Tulcén, relacionara de
mejor manera la direccion estratégica con el desarrollo organizacional, lo cual sera respaldado
por los colaboradores quienes al desempefiar sus funciones mostraran cada uno de los valores

gue mantiene la cooperativa, esto sera un factor para impulsar la confianza del socio -cliente.

8. PROPUESTA
8.1 Formulacion de la Mision
Brindar servicios y productos financieros basados en el cooperativismo mutuo, para
mejorar la calidad de vida de nuestros colaboradores y socios, contribuyendo de forma

responsable al desarrollo socioeconémico del pais

8.2 Formulacion de la Vision
Ser una cooperativa consolidada en responsabilidad financiera, procesos internos
efectivos, crecimiento y aprendizaje relacionado a las necesidades de nuestros socios y

colaboradores, liderando asi en el mercado cooperativista.
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8.3 Formulacion de los valores corporativos
Tabla 17

Matriz de valores

Grupo de intereses

Valores
Directivos Colaboradores Clientes Socios
Principales

Etica X X X

Honestidad X
Solidaridad X X
Transparencia X X X
Compromiso X X X X
Sentido de pertenencia X X X X
Integridad X X X
Confidencialidad X X X
Eficiencia X X X

Nota: Elaborado por Cando (2024).
e Ftica
e Transparencia
e Integridad

e Confidencialidad

e Eficiencia

8.4 Formulacion de las Politicas Institucionales
8. 4.1 Politicas de administracion
e Realizar estudios de mercado periddicos para identificar nuevas oportunidades de
negocio.
e Implementar campafias de marketing dirigidas a segmentos especificos no atendidos
actualmente.
e Desarrollar nuevos productos y servicios financieros adaptados a las necesidades de
estos mercados emergentes.
8.4.2 Politicas de clima laboral y comunicacion organizacional
e Establecer canales de comunicacion internos claros y accesibles para todos los
empleados.

e Organizar actividades y eventos que promuevan la cohesion y el bienestar del equipo.
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e Implementar encuestas de clima laboral y utilizar los resultados para realizar mejoras

continuas.

8.4.3 Politicas de filosofia institucional

Incorporar la mision, vision y valores de la cooperativa en las actividades de induccion y
capacitacion de nuevos empleados.

Realizar sesiones de refuerzo trimestrales sobre la filosofia institucional para todos los
empleados.

Colocar material visual y comunicacional en las instalaciones que recuerde la filosofia y

valores de la cooperativa.

8.4.4 Politicas de presupuesto y control financiero

Elaborar un presupuesto anual detallado que incluya todas las areas y proyectos de la
cooperativa.
Realizar revisiones trimestrales del presupuesto para asegurar el cumplimiento de las metas
financieras.
Implementar controles internos que permitan una gestion eficiente y transparente de los

recursos.

8.4.5 Politicas de evaluacion y capacitacion

Realizar evaluaciones de desempefio semestrales que identifiquen areas de mejora y
fortalezas del personal.

Desarrollar programas de capacitacion y desarrollo profesional alineados con las
necesidades de la cooperativa y las aspiraciones de los empleados.

Incentivar la participacion en cursos, seminarios y talleres que actualicen los conocimientos

y habilidades del personal.

8.4.6 Politicas de otorgamiento de crédito

e Los créditos seran entregados Unicamente a personas mayores de 18 afios.

e Serequerira la presentacion de un documento de identidad valido que confirme la edad
del solicitante.

e Se evaluara el historial financiero y la capacidad de pago del socio antes de otorgar el
crédito.

e Latasade interés de los prestamos sera establecida de acuerdo con el monto y el tiempo

solicitados por los clientes.
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e Se requerird documentacion que respalde la situacion financiera del solicitante, como

comprobantes de ingresos y estados de cuenta

8.5 Formulacion de Objetivos Estratégicos Institucionales

La propuesta realizada, estd en funcion de la mision y visién propuesta para la

institucion, en funcidn de los criterios a largo y corto plazo expresados para la institucion

8.5.1. Perspectiva financiera

Objetivo estratégico: Aumentar los depoésitos de los socios en un 10% mediante

campanias de marketing y promociones atractivas.

Criterios: crecimiento, aumento de productividad a corto, mediano y largo plazo

Tabla 18

Formulacion de objetivos estratégicos, perspectiva financiera

Perspectiva Meta Obijetivo Estratégico Impulsador Objetivo
Operativo
Financiera Productividad corto Aumentar los depdsitos Presencia Mejorar la

plazo

Productividad

mediano plazo

Productividad largo

plazo

Crecimiento

de los socios en un 10%
mediante campafias de
marketing y

promociones atractivas.

presencia en el
mercado local con

nuevas agencias

Alianzas estratégicas

Impulsar

colocacion de
créditos a traves
de alianzas con

organizaciones

Cash flow Disminuir
morosidad,
incrementar el
flujo de efectivo

Presupuesto Optimizar activos

8.5.2 Perspectiva de cliente

Objetivo estratégico: Fortificar el posicionamiento de la cooperativa, a través del

personal calificado, portafolio de servicios.
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Criterios: branding, enfoque al cliente, calidad, tasas de interés competitivas, servicio

al cliente, tiempo de respuesta

Tabla 19

Formulacidon de objetivos estratégicos, perspectiva de clientes

Perspectiva Meta Obijetivo Estratégico  Impulsador Objetivo Operativo
Clientes Branding Fortalecer el Disefio de Redisefiar la imagen
posicionamiento de la  imagen corporativa de la

Enfoque al cliente

cooperativa, a través

del personal
calificado, portafolio
de servicios.

cooperativa

Necesidades

Otorgar servicios

del cliente financieros de acuerdo
a las necesidades de los
clientes
Calidad Servicios Incrementar cartera de
financieros de clientes en base a
calidad servicios  percibidos
con calidad
Tasa de interés competitivas Tasas de Realizar estudios de
interés benchmarking para
establecer las de la
competencia
Servicio al cliente Servicio al Establecer una mejora
cliente en el servicio brindado
Tiempos de respuesta Tiempos de Reducir los tiempos de
actividades respuesta  de las

actividades en
otorgamiento de
créditos

8.5.3 Perspectiva de procesos internos

Objetivo estratégico: Fortalecer los procesos internos de la cooperativa en funcion de

criterios de tecnologia, marketing, y trabajo cooperativo para el mejoramiento de la

productividad institucional.

Criterios: Trabajo cooperativo, Adopcion Tecnoldgica, Marketing
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Tabla 20

Formulacidon de objetivos estratégicos, perspectiva de procesos internos

Perspectiva Meta Objetivo Estratégico Impulsador Obijetivo Operativo
Procesos Trabajo Fortalecer los  procesos Canales de Establecer canales de
internos cooperativo internos de la cooperativa en  comunicacion comunicacion efectiva

Adopcion

Tecnoldgica

Marketing

funcién de criterios de entre areas, para alcance de
tecnologia, marketing, vy metas y objetivos
trabajo cooperativo para el propuestos
mejoramiento de la
productividad institucional tecnologia Mejorar el uso de
tecnologia para actividades
de la cooperativa en
servicio del cliente
Plan de Establecer estrategia de
Marketing marketing alineadas al plan

vigente

8.5.4 Perspectiva organizacional

98

Objetivo estratégico: Mejorar las competencias de colaboradores y directivos a través

de capacitacion, clima organizacional, trabajo en equipo

Criterios: Capacitacion, clima organizacional, trabajo en equipo.

Tabla 21

Formulacidn de objetivos estratégicos, perspectiva crecimiento y aprendizaje

Perspectiva Meta Objetivo Estratégico Impulsador Objetivo Operativo
Crecimiento y Capacitacion Mejorar las competencias Capacitacion Promover
Aprendizaje de colaboradores y capacitacion en areas
directivos a través de diversas
capacitacion, clima
organizacional, trabajo en
equipo
Cultura Cultura Establecer acciones de

Organizacional

Trabajo

equipo

en

Organizacional

mejoramiento de

cultura laboral

Trabajo en equipo

Promover el trabajo en
equipo para toma de

decisiones
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8.5. 5 Objetivos estratégicos claves

Tabla 22

Obijetivos estratégicos claves

Perspectiva Meta Objetivo Estratégico Impulsador Objetivo Operativo
Financiera Productividad corto Aumentar los depdsitos Presencia Mejorar la presencia
plazo de los socios en un 10% en el mercado local
mediante campafias de coN nuevas agencias
marketing y
promociones atractivas.
Productividad Alianzas Impulsar colocacion

mediano plazo

estratégicas

de créditos a través
de alianzas con

organizaciones

Productividad largo Cash flow Disminuir
plazo morosidad,
incrementar el flujo
de efectivo
Crecimiento Presupuesto Optimizar activos
Procesos internos Trabajo cooperativo  Fortalecer los procesos Canales de Establecer canales

Adopcidén
Tecnoldgica

Marketing

internos de la
cooperativa en funcion
de criterios de
tecnologia, marketing, y
trabajo cooperativo para
el mejoramiento de la
productividad

institucional

comunicacion

de  comunicacién
efectiva entre areas,
para alcance de

metas y objetivos

propuestos

tecnologia Mejorar el uso de
tecnologia para
actividades de la
cooperativa en
servicio del cliente

Plan de Establecer estrategia

Marketing de marketing
alineadas al plan
vigente
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Socios-Clientes

Branding

Enfoque al cliente

Calidad

Tasa de

competitivas

interés

Fortalecer el
posicionamiento de la
cooperativa, a través del
personal calificado,

portafolio de servicios.

Disefio de

imagen

Redisefar la imagen
corporativa de la

cooperativa

Necesidades del Otorgar  servicios

cliente financieros de
acuerdo a las
necesidades de los
clientes

Servicios Incrementar cartera

financieros de

calidad

de clientes en base a
servicios percibidos

con calidad

Tasas de interés

Realizar estudios de
benchmarking para
establecer las de la

competencia

Servicio al cliente Servicio al  Establecer una
cliente mejora en el servicio

brindado
Tiempos de Tiempos de Reducir los tiempos
respuesta actividades de respuesta de las

actividades en

otorgamiento de

créditos
Aprendizaje y Capacitacion Mejorar las Capacitacion Promover
crecimiento competencias de capacitacion en
colaboradores y areas diversas

Clima

Organizacional

Trabajo en equipo

directivos a través de
capacitacion, clima
organizacional, trabajo

en equipo

Clima

Organizacional

Establecer acciones
de mejoramiento de

clima laboral

Trabajo en

equipo

Promover el trabajo
en equipo para toma
de decisiones
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8.6 Formulacion de Mapa Estratégico

llustracién4

Mapeo Estratégico

Financiera

Cliente

Procezos Internos

Crecimiento v
Aprendizaje

Productividad
Mejorar Ia Dismimuir
presencia en el morosidad, Optimizar activos
mercado  local Impulsar incrementar el flujo ||
co muevas_| L colocacion de de efectivo
agencias W créditoz a través -
de alianzaz con ‘\\ '\
organizaciones -
Otorgar servicio:
Redisefiar 2 [\ \ financieroz  de Incrementar
imagen acuerde a  las cartera de
corporativa de la necesidades  de clientes en hase
cooperativa los cliantes a servicios
percibidos  con
calidad
Realizar estudios Establecer una Feducir los tiempos de
de mejora en el servicio respuesta  de  las
benchmarking brindado actividades en
otorgamiento de
T \ ‘ créditos
Establecer canales de fuiqml'ar_ el uo de N
Comumcacion efectiva aiclai::.?i;agélzs de paII: Establecer estrategia  de
enfre dreas, para alcance de . - marketing alineadas al plan
metas v objetivos cooperativa en servicio ! g
- — | delcliente vigents
propuestos [~ T
Promorver Establecer acciones de Promover el trabajo en
capacitzcion  en mejoramiento de clima equipo para tema de
dreas diversas labaral deciziones
—F ——

8.6.1 Formulacién de Estrategias
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Las estrategias estdn fundamentadas en las diferentes alternativas que tiene la

Cooperativa de Ahorro y Crédito Tulcan Ltda., para alcanzar sus objetivos, mismas que salieron

del analisis de los diferentes puntos de vista de los directivos, ejecutivos y colaboradores

informacién generados en funcion de la institucion los cuales seran utilizados dentro de los

proyectos estratégicos a generarse en el plan estratégico de la cooperativa. Las estrategias a

desarrollarse permitiran a la cooperativa establecerse como una institucién financiera de calidad

y adaptable a los cambios inesperados que sufren los mercados con la aplicacion de una mejor

innovacion y diferenciacion en cada uno de los servicios en relacion a la competencia. A

continuacion, se establecen las estrategias de cada una de las areas claves para el

101



102

direccionamiento estratégico y desarrollo organizacional para la Cooperativa de Ahorro y
Creédito Tulcan Ltda.

Tabla 23

Formulacidn de estrategias, perspectiva financiera

Fecha
Estrategia Actividad Responsable Inici Fecha Fin  Meta Indicador Costo
nicio
Estudio de mercado
Aumentar
en los sectores .
los depdsitos
donde se )
. de los socios
Mejorar la encuentren
) . . en un 10% Aumento del
presenciaenel ubicadas Analista de .
) o Octubre Enero mediante 10 % de
mercado local cooperativas  de créditos . . 2500%
. 2024 2025 campafias de depdsitos de
con  nuevas segmentos Marketing ] )
) o marketing y los socios
agencias inferiores a la )
. promociones
Cooperativa de .
. atractivas.
Ahorro y Crédito
Tulgan Ltda.
Vinculacion de
Impulsar relacion crediticia ) o
. Analistas Adquirir  al
colocaciéon de con empresas o
o ) de créditos menos 3 .
créditos a reconocidas y ) . Integracion
o _ Asesores Febrero Junio alianzas con
través de posicionadas  asi de tres 0$
] » Jefe de 2025 2025 empresas .
alianzas con como también con . . alianzas
o o agencia representativ
organizacione  instituciones
as
S educativas
superiores.
Incentivacion  con . o
Disminuir . Analistas Disminucion .
) premios de . Indices  del
morosidad, de créditos de un 30% en
) productos 0 Octubre Enero o 30% de
incrementar el . Asesores los indices . 15.000%
. servicios 2024 2025 morosidad
flujo de . Jefe de de )
) financieros por los ) . bajos
efectivo agencia morosidad
pagos puntuales.
Adquisicion de un
software  (EAM) »
L Integracion
para la gestion de CEO L
o ) . ) de 1 software  Aplicacion
Optimizar activos que permita  Gerente Julio Mayo
) o (EAM) para de 1 10.000%
activos dar mantenimiento  General 2025 2026 i
) el manejo de  Software
preventivo y i
activos.

correctivo de los

activos.
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Tabla 24

Formulacidn de estrategias, perspectiva socio-cliente

103

Fecha Fecha
Estrategia Actividad Responsable o . Meta Indicador Costo
Inicio Fin
Posicio
namien
y to de la
Adaptacion de los
] . cooper
Redisefiar la  contenidos de .
] . ativaen B
imagen presentacion  para . Posiciona
) . . Marketing . Octubr  un 60% .
corporativa  los  socios-clientes ~Julio 2025 miento 5000$
Jefe de agencia e2025 dentro
de la enfocados en Ila del del 60%
e
cooperativa  filosofia
o mercad
cooperativista.
0
cooper
ativista
.7z AI
Creacion de
Otorgar menos
o productos y
servicios . aument y
] ) servicios con tasas Asesores de Creacion
financieros o, L ar al
de interés de acuerdo  crédito de 3
de acuerdo a o . . Octubr  portafo
al sector econémico Jefe de agencia  Julio 2025 . productos 20000%
las . . e2025 lio 3
) que se dedique el Analistas de y 3
necesidades . . product o
socio, de acuerdo al crédito Servicios
de los o osy 2
] uso de crédito que o
clientes . . servici
realice el socio.
0s
Aumen
tar al
menos
el 40 %
Incrementar
. » . de la
cartera de Estimulacion de Servicio y 40% de
) . y cartera
clientes en forma efectiva el Atencion al . aumento
. Noviembr ~ Enero  de
base a programa de cliente en la 5000%
o . e 2025 2025 nuevos
servicios recomendaciones de  Asesores  de . cartera de
socios
percibidos S0Cios trae socio crédito clientes
en
con calidad »
relacio
nala
cartera
actual
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Dismin
) L ucion
Realizar Determinacion  de o
] de al Disminuc
estudios de procesos de . N
) Marketing menos ion del
benchmarki  desembolso de y .
o Conformacion ~ Noviembre Enero el 30%  30% de
ng para crédito y el proceso 0%
N de grupos 2025 2025 de demora
establecer de prestacion de
o focales demora de
las de la productosy servicios
. . . en los procesos
competencia  financieros
proces
0s
y Determ
Elaboracion de un )
. . inar al
estudio mediante una .
N . menos  Influencia
evaluacion al cliente
Establecer . el 15%  del 15%
) que proporcione .
una mejora - . Encargado del Noviembre Enero de de datos
~ informacién veridica o 1000%
en el servicio . departamento 2025 2025 insatisf reales
) mediante la IA, para y .
brindado . ] accion proporcio
verificar la solvencia
. real de nados
crediticia del futuro
] los
cliente. .
clientes
Reducir los y .
] Implementaciéon de Imple Intervenci
tiempos de )
un software basado mentac  6ndeun
respuesta de o .
en IA para verificar o ion de  software
las . ) Dicie
o de forma instantanea . un para el
actividades . y Jefe de agencia  Enero 2025 mbre 25000%
la informacion que softwar  acceso a
en . 2025
) proporcione el e la
otorgamient . . . .
o cliente potencial. basado  informaci
o de créditos )
enlA on
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Tabla 25

Formulacidn de estrategias, perspectiva procesos internos
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Responsabl  Fecha
Estrategia Actividad o Fecha Fin  Meta Indicador Costo
e Inicio
Aumenta
Incentivacion a r al
Establecer
la menos el
canales de L
... comunicacion 40% de 40% de
comunicacié L L
] bidireccional una aplicacion
n efectiva Talento .
responsable, . comunic  de
entre areas, . Humano Octubre ~ Noviemb y o
combinando la acion comunicaci 0$
para alcance = Jefe  de 2024 re 2024 L
direccion ) bidirecci  6n
de metas y . agencia o
. horizontal, onal en bidirecciona
objetivos ) )
vertical o mixta los |
propuestos .
de diferente
comunicacion S
procesos
] Lograr
Mejorar el .
L estandari
uso de Realizacion de
. zar el uso
tecnologia paginas  web d | 60% de
e a
para que tengan una Diciembr _ socios que
L . Marzo tecnologi )
actividades comunicacion Marketing interactlan 1000%
L 2025 a al o
de la Dbidireccional 2024 en la pagina
) . menos al
cooperativa  entre cliente y web
60% de
en servicio asesor real.
) los
del cliente .
S0cios
y Aplicaci
Establecer Integracion de ) 70% de
. . on de al .
estrategia de un  marketing Marketing . marketing
] o . Abril Octubre  menos el
marketing digital  solido Jefe  de basado en 5000%
] ) 2025 2025 70% de
alineadas al basado en SEO agencia . SEO Y
. marketin
planvigente Y SEM o SEM
g digital
Nota: Elaborado por Cando (2024).
Tabla 26
Formulacion de estrateglas, perspectiva crecimiento y aprendlzaje
Respons  Fecha
Estrategia Actividad = Fecha Fin Meta Indicador
able Inicio
Impulsar la Programa de capacitacion  Departa ~ Septiembre Agosto Capacitar a 3 3 empleados
formacion en para mentores mento 2024 2025 empleados certificados
diversas areas de publicoscomo  como
parael Recurso mentores mentores
desarrollo s
profesional Humano
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Taller de S
habilidades Analista
interpersonales Departamento de Septiem  Octubre Realizar un  50% de
con mentores Recursos Humanos:  bre 2025 2025 taller de asistencia
Analista habilidades
interpersona
les con al
menos 50%
de asistencia
Desarrollo de Creacion de planes de Respons  Enero 2025 Marzo 2025  25% del Planes de
carrera carrera able del personal con carrera (25%
Reuniones de departa un plan de del personal)
seguimiento mento carrera
Responsable del  Abril Agosto 2026  Una reunién  Ndmero de
departamento 2025 semestral reuniones por
empleado con
plan de carrera
Apoyo Sesién sobre manejo del Departa ~ Septiembre Agosto Una sesion 50% de
psicoldgico estrés mento 2024 2026 semestral asistencia a
de cada sesion
Recurso
s
Humano
S

Nota: Elaborado por Cando (2024).
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9. CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

9.1 Conclusiones

Se puede concluir que, al realizar un diagnostico del ambiente interno y externo en la
Cooperativa de Ahorro y Crédito Tulcan Ltda., agencia Latacunga, le logré identificar
a través de una entrevista las fortalezas y debilidades, asi como también por
investigaciones se identificd las oportunidades y amenazas. Por lo cual, dentro de los
factores internos se relaciona las actividades en funcion del desempefio de los
colaboradores, los procesos internos y manejo de finanzas con un enfoque positivo y
negativo para la organizacion. Por otro lado, en el analisis externo se encuentran factores
que influyen en el desarrollo de la cooperativa, aunque el comportamiento de estos
factores no dependa del desempefio de la organizacién, la organizacion se ve afectada o
beneficiada por la influencia o el impacto que generan los diferentes factores; politicos,
econdmicos, sociales, tecnoldgicos, ecologicos y legales.

Posterior al diagndstico obtenido, se realizd las herramientas de direccionamiento
estratégico como el andlisis FODA destacando las fortalezas, oportunidades,
debilidades y amenazas que generan un impacto alto para la Cooperativa de Ahorro y
Crédito Tulcan Ltda., agencia Latacunga, como resultado se idéntico un alto indice de
debilidades y oportunidades. Ademas, después de la obtencion del analisis FODA se
desarroll6 combinaciones (FO) entre fortalezas y debilidades, (FA) fortalezas y
amenazas, (DO) debilidades y oportunidades, (DA) debilidades y amenazas, rescatando
19 cruces matriciales efectivos para la construccion de estrategias tomando en cuenta
los factores representativos el mejoramiento del desarrollo organizacional de la
cooperativa.

Por dltimo se concluye que las herramientas de administracion estratégica, permitio
rescatar las actividades y procesos que se deben mejorar e implementar dentro de la
Cooperativa de Ahorro y Crédito Tulcan Ltda., a través de los diagnosticos obtenidos
se logrd crear estrategias de mejora en el direccionamiento estratégico enfocando
actividades efectivas para el desarrollo organizacional, estos enfoques estan dirigidos al
mejoramiento de cuatros perspectivas, la primera es la perspectiva financiera con
enfoques de crecimiento de activos y socios, seguidamente de los procesos internos
idealizados los planes de marketing y comunicacion como puntos esenciales de mejora,
como tercera perspectiva se encuentra la de socio-cliente enfatizando la creacion de

nuevos productos y servicios que mejoren la calidad de vida de los socios, y como Gltima
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perspectiva se generd estrategias de crecimiento y aprendizaje para mejorar el
desempefio y clima laboral de la cooperativa.

9.2 Recomendaciones

Se recomienda tomar en cuenta la propuesta realizada del direccionamiento estratégico
enfocado en las 4 perspectivas; financiera, procesos internos, socio-cliente, aprendizaje
y crecimiento mejorando el desarrollo organizacional de la Cooperativa de Ahorro y
Crédito Tulcén Ltda.

Impulsar colocacion de créditos a traves de alianzas con organizaciones vinculando la
relacion crediticia con empresas reconocidas y posicionadas, asi como también con
instituciones educativas superiores.

Disminuir morosidad e incrementar el flujo de efectivo por medio de la incentivacion
con premios de productos o servicios financieros por los pagos puntuales.

Incentivar a la comunicacion bidireccional responsable, combinando la direccidn
horizontal, vertical o mixta de comunicacion

Crear nuevos productos y servicios con tasas de interés de acuerdo al sector econdmico
que se dedique el socio, de acuerdo al uso de crédito que realice el socio.

Promover capacitacion en areas diversas para el desarrollo y crecimiento, con la
finalidad de obtener personal capacitado y con conocimientos de acuerdo a las nuevas
tendencias del mercado

Mejorar el uso de tecnologia para actividades de la cooperativa en servicio del cliente a
través de la realizacion de paginas web que tengan una comunicacién bidireccional entre
cliente y asesor real.

Establecer estrategia de marketing alineadas al plan vigente, integrando dentro de sus
publicidades y manejo de contenido digital al efectivo uso del marketing digital sélido
basado en SEO Y SEM

Realizar estudios de benchmarking identificando los tiempos de demora que la
competencia lleva a cabo en el proceso de sus actividades en relacion con el cliente,
enfocando el mejoramiento de los procesos de desembolso de crédito y el proceso de

prestacion de productos y servicios financiero efectivos para la satisfaccion del cliente.
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