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RESUMEN

Las cooperativas de ahorro y crédito reguladas por la Superintendencia de
Bancos y Seguros de la ciudad de Ambato tienen como objetivo primordial el
servir a la comunidad a través de la prestacion de servicios financieros de
los mas altos estandares de calidad; comprometidos con el desarrollo socio

econdmico del pais.

La presente investigacion se realizdé durante el afio 2012 cuyo propdsito fue
investigar los indices de gestion y disefiar una propuesta de mejora en los

procesos internos de la satisfaccién del cliente.

Al realizar el analisis mediante las encuestas se llegd a determinar y
comprobar la hipétesis en la que se afirma que una deficiente prestacion de
servicios genera una inconformidad en la percepcion de los socios y/o
clientes; ya que rara vez se satisfacen las necesidades financieras debido al
dificil acceso a préstamos, los costos elevados y el servicio lento a pesar del

buen trato del personal de las cooperativas.

A través de la propuesta de mejoramiento se disefié un plan estratégico en
donde se establecieron indicadores claves de desempefio, objetivos y metas
gue se emplearan para la ejecucion del portafolio de proyectos que permitira
mostrar la intencion y direccion estratégica utilizadas en las entidades
financieras para garantizar la identificacion de los aspectos criticos y mejorar
los resultados obtenidos.

Entre los proyectos mas viables se puede mencionar el comité de mejora,
servicios personalizados PYMES, normas de cordialidad y atencion al cliente
que seran utilizados para mejorar el rendimiento financiero que
posteriormente sera evaluado a través de la auditoria estratégica para la

toma de futuras decisiones del nivel directivo.
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SUMMARY

The credit unions regulated by the Superintendency of Banking and
Insurance of the city of Ambato are primarily intended to serve the
community through the provision of financial services of the highest quality

standards, committed to socio-economic development the country.

This research was conducted during 2012 whose purpose was to investigate
the levels of management and design a proposal for improvement in internal

processes of customer satisfaction.

When performing analysis using surveys and it was determined to check the
hypothesis which states that poor services creates a disagreement in the
perception of partners and / or customers, and rarely meet the financial
needs due the difficult access to credit, high costs and slow service despite a

good deal of cooperative staff.

Through the improvement proposal we designed a strategic plan which set
key performance indicators, objectives and targets to be used for the
implementation of project portfolio that will show the intent and strategic
direction used in financial institutions to ensure identification of critical issues

and improve the results.

Among the most viable projects can be mentioned improvement committee,
personalized services PYMES, standards and customer service friendliness
that will be used to improve financial performance which will then be
evaluated through the strategic audit for future decision making level

management.
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CAPITULO |
PLAN DE INVESTIGACION

1. Titulo

Investigacion de los indices de gestion de las Cooperativas de Ahorro y
Crédito del cantdbn Ambato, y propuesta de mejora en los procesos internos

de la satisfaccion del cliente para el afio 2012.

1.1 Descripcion resumida del proyecto

Las cooperativas de ahorro y crédito reguladas por la Superintendencia de
Bancos y Seguros dedicadas a ofertar productos y servicios financieros a la
sociedad, no cuentan con un estudio en el cual se pueda evidenciarlos y

valorarlos eficientemente.

La presente investigacion analizara el periodo 2011 y perspectivas del afio
2012 en la provincia de Tungurahua, canton Ambato; cuyo propésito seréa el
identificar los productos, evaluar la percepcion que tiene el cliente y, las
politicas financieras que poseen las cooperativas, analizar e interpretar los
resultados, definir las estrategias de difusion e informacion que emplean las
cooperativas para ofertar sus servicios, y plantear una propuesta de

mejoramiento en la prestacion de los servicios financieros.

Con el estudio del problema de investigacion se puede determinar como
hipotesis que la deficiente prestacion de los servicios por parte de las

cooperativas genera una inconformidad en la percepcion del cliente.

Para la obtencion de los datos necesarios en la investigacion, se analizara

varios documentos del sector financiero y de las cooperativas de ahorro y



crédito que seran objeto del estudio, en donde ademas se aplicaran

entrevistas y encuestas.

Se comprobara la hipétesis cualitativa de forma empirica a través de

métodos estadisticos.

No realizar investigaciones que identifiquen las necesidades financieras de
los clientes, la escasa o deficiente promocion de los servicios, la falta de
capacitacion de los colaboradores, y las inadecuadas politicas internas de
las cooperativas de ahorro y crédito, son algunas de las causas que impiden
valorar adecuadamente la percepcion que tienen los socios y/o clientes de la

prestacion de los servicios de dichas organizaciones.

Es asi que para el presente proyecto se plantea una propuesta para mejorar
los procedimientos empleados actualmente en la prestacion y difusién de los
servicios financieros de las cooperativas de ahorro y crédito del canton
Ambato, en donde se definira: estrategias, funciones y responsabilidades de
cada uno de los empleados de las instituciones; con la finalidad de brindar

productos y servicios de calidad.

1.2 Justificacion en importancia

Las cooperativas de ahorro y crédito de la provincia de Tungurahua, canton
Ambato, cuyo objeto social es el prestar servicios financieros a sus socios
y/o clientes, se encuentran conforme transcurre el tiempo frente al desafio
de permanecer en el mercado; obligando de este modo al sector
cooperativista a desarrollar nuevos productos y servicios; asi como también

mejorar el trato al cliente.

Dichas entidades financieras vienen acarreando dificultades al prestar sus
servicios, originando que en mucho de los casos se pierda un cliente al no
2



satisfacer sus necesidades; por tal motivo es necesario investigar y analizar

los origenes del problema.

Esta investigacion va orientada a conocer cual es el impacto que provoca el
prescindir de un analisis de los requerimientos que el cliente espera
encontrar en las cooperativas de ahorro y crédito, ya que, de esta forma se
podra determinar qué aspectos son mas relevantes en cuanto a su
percepcion; los mismos que ayudaran a las organizaciones a establecer

mecanismos necesarios para promocionar sus productos y servicios.

Se dispone de todas las facilidades y la cooperacion de directivos y personal
de servicio al cliente de las cooperativas de ahorro y crédito, con el fin de
recopilar informacién necesaria para llevar a cabo la investigacion; que

servira para el desarrollo del presente proyecto.

Una institucion financiera que no satisface las expectativas de sus clientes,
esta inmersa en el problema de crecer y subsistir a través del tiempo debido
a la fuerte competencia del mercado en el cual se desempenia, en tal virtud
se ve obligada a desarrollar estrategias que coadyuven de cierta forma a
captar la atencion de sus socios y/o clientes. Es asi que se hace
indispensable analizar y mejorar la prestacion de los servicios financieros,
mismos que proporcionaran informacién idénea para el disefio de un plan de
accion, monitoreo y control de gestion; en el que consten procedimientos
eficientes que encaminen a la organizacion a obtener mayores beneficios, en
post del crecimiento y progreso del sector cooperativista y de la comunidad

ambatena.

1.3 Objetivos

1.3.1 Objetivo general



Investigar los indices de gestion en la prestacion de los servicios financieros

en las cooperativas de ahorro y crédito del canton Ambato.

1.3.2 Objetivos especificos

Recopilar el marco tedrico e identificar los productos que tienen las

cooperativas de ahorro y crédito.

Analizar las fortalezas, oportunidades, debilidades y amenazas de las

cooperativas financieras del canton Ambato.

Evaluar el nivel de satisfaccion de los socios y/o clientes frente a las
politicas y servicios financieros que disponen las cooperativas de
ahorro y crédito, mediante un estudio de mercado.

Analizar e interpretar los resultados obtenidos de la investigacion.

Plantear una propuesta de mejoramiento en la prestacion de los

servicios financieros de las cooperativas de ahorro y crédito.



CAPITULO Il
ANTECEDENTES E IDENTIFICACION DE PRODUCTOS
FINANCIEROS

2.1 Resefia historica del sector cooperativista

La cooperacion ha estado presente en la historia de la humanidad desde las
primeras civilizaciones. Es asi que el movimiento cooperativista surge en la
época de la revolucion industrial en donde los grandes cambios
tecnoldgicos, sociales y culturales acarearon varias dificultades para la
llamada clase obrera quienes tuvieron que soportar la desigualdad
econOmica, motivo por el cual decidieron organizarse y a través de sus
esfuerzos derrocar a la burguesia del poder e instaurar un nuevo sistema

social.

Durante este periodo los obreros pasaron por distintas etapas, primero al
trabajar como asalariados y luego para reconocerse y crear cooperativas
que protejan a sus socios; este proceso fue gradual y complejo.

Las cooperativas se convierten en modelos solidarios y en una alternativa
para resolver los problemas de empleo y de redistribuciéon de la riqueza de

los grupos econdmicos mas vulnerables.

Con el surgimiento de las cooperativas, el desarrollo del movimiento
cooperativista es considerado un sistema socioecondmico basado en la
autonomia de las unidades que lo integran, que promueve la organizacion de
las personas cuyo objetivo es satisfacer sus necesidades mediante una

empresa de propiedad conjunta y de gestion democréatica.



La legislacion del sector cooperativista data de 1937, pero fue en la década
del cincuenta al sesenta que tuvo una indiscutible presencia en el Ecuador,
con la intervencidon directa o indirecta de agentes ajenos a los sectores
involucrados, es decir, instituciones publicas y/o privadas ya sean estos
altimos religiosos, voluntarios extranjeros o algunos profesionales a titulo
personal encargados por alguna organizacion de caracter politico o social.
Es primordial indicar que las acciones positivas desarrolladas por los
gremios, sindicatos de trabajadores y organizaciones clasistas efectuadas en

el transcurso de este proceso fueron de vital trascendencia para la sociedad.

El cooperativismo esta presente en todos los paises del mundo y solamente
aguellas personas asociadas a las cooperativas pueden ahorrar y solicitar
préstamos, y la reputacibn del socio es la garantia primordial para
concederlos.

Las caracteristicas del sector cooperativista son las siguientes:

e Libre ingresoy libre retiro

e Control democratico

e Neutralidad politica, racial y religiosa
e Devolucién de excedentes

e Interés limitado sobre el capital

e Educacion continua

En las condiciones actuales de economia abierta, expuesta a la dura
competencia, el sector cooperativista se transforma en una serie de
entidades flexibles que desempefian un papel primordial en el mercado al

poder financiarse, generar empleo y otorgar créditos a sus asociados.



Es asi que para el desarrollo de este proyecto es importante mencionar a las
cooperativas de ahorro y crédito del cantdn Ambato que son reguladas por la

Superintendencia de Bancos y Seguros:

e 29 de Octubre

e Oscus

e San Francisco

e Mushuc Runa

e Cémara de Comercio de Ambato
e El Sagrario

e Codesarrollo

e Cacpe Pastaza

2.2 Principios Operacionales

Los principios operacionales de las cooperativas de ahorro y crédito se
basan en la filosofia de cooperacion, igualdad, equidad y solidaridad; valores
que servirdn para mejorar la calidad de vida para si mismos y para la

comunidad.

e Adhesién abiertay voluntaria
Las cooperativas son organizaciones voluntarias, abiertas a todas las
personas capaces de hacer uso de sus servicios y dispuestas a aceptar
las responsabilidades, sin discriminacién social, politica, religiosa, racial

0 de sexo.

e Control democréatico



Las cooperativas de ahorro y crédito son instituciones gestionadas
democréaticamente por los socios de iguales derechos de voto (un socio,
un voto), los cuales participan activamente en la fijacion de politicas y en
la toma de decisiones sin importar el monto de sus ahorros, depdésitos o
el volumen de las transacciones. Cabe acotar que las personas elegidas
para representar las cooperativas son responsables ante los socios.

Participacion econdmica de los miembros

Los socios contribuyen en el incremento del capital y lo gestionan de
forma democrética; parte de ese capital es propiedad comun de la
institucion ya que se asignan los excedentes a su crecimiento
empresarial y cuyos socios reciben una compensacion, limitada sobre el
capital entregado; beneficiando asi en proporcion a sus operaciones y a

otras actividades aprobadas.

Autonomia e independencia

Todo proceso que conlleve la firma de acuerdos con otras
organizaciones, incluidos los gobiernos, se efectuaran en los términos
que aseguren el control democratico por parte de sus socios y que

mantengan su independencia y autonomia.
Educacion, entrenamiento e informacion
Las cooperativas promueven activamente la educacion y la formacion de
Sus socios, representantes, directivos y empleados en los principios
econdémicos, sociales, democraticos y de solidaridad que puedan

contribuir de forma eficaz al engrandecimiento de la entidad.

Asociacion entre cooperativas



De acuerdo con la practica de integracion entre Cooperativas de ahorro
y crédito, estas colaboran eficientemente unas con otras para fortalecer
el movimiento cooperativo que trabaja con estructuras locales,

nacionales, regionales e internacionales.

e Compromiso con lacomunidad

Estas entidades laboran dia tras dia para conseguir el desarrollo
sostenible de sus comunidades mediante politicas aprobadas por sus
SOocios que proporcionen varios servicios a todas las personas que lo

necesiten y los puedan usar.

2.3 Funcionamiento de las cooperativas

La Constitucion de la Republica, en su articulo 311, establece que el sector
financiero popular y solidario se compondra de cooperativas de ahorro y
crédito que posibiliten el acceso al crédito a los sectores de la economia
popular que han sido excluidos, convirtiéendose asi en un elemento

dinamizador de la economia nacional.

Estas cooperativas se rigen a la Ley General de Instituciones del Sistema
Financiero y su Reglamento que son controladas y vigiladas por la

Superintendencia de Bancos y Seguros.

Las cooperativas de ahorro y crédito pueden ser de primer o segundo piso;
las de primer piso son aquellas que pueden realizar intermediacion
financiera con sus socios y terceros; las de segundo piso Unicamente
pueden efectuar intermediacion financiera con las Cooperativas de ahorro y

crédito de primer piso.



Se entienden por intermediacion financiera con el publico aquellas
cooperativas que captan recursos mediante cualquier instrumento juridico,
sea de sus socios, de terceros, de ambos, o reciban aportaciones en las
cuentas patrimoniales® con la finalidad de conceder créditos y brindar

servicios financieros conexos.

Para su funcionamiento, las cooperativas deberan estar formadas por un
minimo de cincuenta personas y la reduccién del nimero de socios sera

causal de liquidacién forzosa.

No podran participar como socios en la constitucion de una cooperativa, las
instituciones del sistema financiero privado o publico, del mercado de

valores, del sistema de seguros privados y de seguridad social.

Las cooperativas seran administradas por sus socios, los cuales tienen
derecho a elegir y ser elegidos democraticamente como directivos en los
organismos de gobierno, administracién y vigilancia integrados por la

asamblea general, el consejo de administracion y el consejo de vigilancia.

La asamblea general es la maxima autoridad y sus resoluciones son
obligatorias para todos; formados por un nimero no menor de veinte ni

mayor de cincuenta.

El consejo de administracion es el 6rgano directivo y administrativo de la
cooperativa y estara constituido por cinco vocales principales y cinco vocales
suplentes.

! Conjunto de bienes, derechos y obligaciones que dispone una empresa.
a. html.rincondelvago.com
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El consejo de vigilancia ejerce el control interno de la cooperativa, en los
temas de aplicacion, alcances y ejecucidbn de normativa, planes y

presupuestos. El consejo de vigilancia estara compuesto por tres vocales.

Los directivos, funcionarios, empleados y trabajadores, asi como los
contratados por servicios profesionales, no podran ser representantes.

Son de exclusiva responsabilidad de los entes de representacion de las
cooperativas la fijacion de los gastos de operacion, administracion y
funcionamiento, para lo cual destinaran recursos suficientes y acordes con

las necesidades y tamafio.

El capital social de las cooperativas estara constituido por las aportaciones
en dinero efectuadas por sus socios, representadas en los certificados de
aportacion, de los cuales se llevara un registro actualizado. Cada socio
podra tener aportaciones de hasta el equivalente al cinco por ciento del

capital social de la cooperativa.

La administracion de las cooperativas entrega a Sus SocCios Yy terceros,
productos y servicios financieros que permitan a la institucién cubrir
adecuadamente sus costos operativos y obtener excedentes que le permitan

sostenerse y perdurar en el tiempo.

Las cooperativas estan sujetas a las normas contables establecidas en el
Catéalogo Unico de Cuentas emitido por la Superintendencia; en lo no
previsto por dicho Catdlogo, se aplicaran en su orden las Normas
Ecuatorianas de Contabilidad (NEC) y, de no existir normativa en las dos

anteriores, se emplearan las NICs?.

2 Normas Internacionales de Contabilidad
b. www.monografias.com
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Cada una de estas cooperativas pueden adoptar politicas internas de control
para administrar adecuadamente sus riesgos financieros® y operacionales,
con respecto al manejo, destino y diversificacion del crédito y de las
inversiones, la administracion de la liquidez y las normas sobre las tasas de
interés®, estas politicas son aprobadas por el Consejo de Administracion y

sobre su cumplimiento deben informar las auditorias interna y externa.
2.4 Estructura organizacional
Es indispensable conocer la estructura organizacional para empezar a

investigar los indices de gestion de las cooperativas de ahorro y crédito en la

ciudad de Ambato.

® Posibilidad de que ocurra un evento que ocasione consecuencias financieras negativas.
c. es.wikipedia.org

* Precio que se paga por el uso del dinero, durante un periodo de tiempo.
d. www.misrespuestas.com
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Gréfico 2.1 Organigrama estructural
Elaborado por: Juliana Guerrero y Christian Manobanda

Las atribuciones y deberes que recaen sobre los principales niveles de la

estructura organizacional de las cooperativas se especifican a continuacion:

Asamblea general
Principales atribuciones y deberes:

e Conocer y resolver las reformas del estatuto, distribucién de los
excedentes, informes de los consejos de administracion, vigilancia,

auditoria interna y externa.
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e Nombrar y remover a los vocales de los consejos de administracion y

de vigilancia.

e Designar al auditor externo e interno de las listas de personas

calificadas por la Superintendencia.

¢ Reglamentar el pago de dietas y gastos de transporte, alimentacion y
hospedaje para los miembros de los consejos de administracion y de
vigilancia.

Consejo de administracion:

Principales atribuciones y deberes:

Dictar las politicas, los reglamentos internos y de crédito.

e Aprobar el plan estratégico, plan operativo, presupuesto y las
principales politicas de la entidad.

e Presentar para conocimiento y resolucion de la asamblea general los

estados financieros y el informe de labores del consejo.

e Fijar el monto de la proteccién que debe adquirir la cooperativa ante

sus riesgos de operacion.

e Conocer los informes que presente el gerente general sobre la
situacion financiera de la cooperativa, el diagnéstico de riesgos y su

impacto en el patrimonio.

Consejo de Vigilancia
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Principales atribuciones y deberes:

Controlar, supervisar e informar al consejo de administracion acerca

de los riesgos que pueden afectar a la cooperativa.

Velar por el cumplimiento de las recomendaciones técnicas de las
auditorias interna y externa y de las disposiciones emanadas por la

Superintendencia.

Controlar que la contabilidad de la cooperativa se ajuste a las hormas
establecidas y asegure la existencia de sistemas adecuados que

garanticen que la informacion financiera sea fidedigna y oportuna.

Vigilar que los actos y contratos que realice el consejo de
administracion y la gerencia se ajusten a las normas legales,

reglamentarias y estatutarias.

Gerente General

Principales atribuciones y deberes:

Representar judicial y extrajudicialmente a la cooperativa.

Presentar al consejo de administracion para su respectiva aprobacion

el plan estratégico, el plan operativo y el presupuesto anual.

Cumplir y hacer cumplir a los socios las disposiciones de la asamblea
general y del consejo de administracion, asi como de las
recomendaciones que emita la Superintendencia y el consejo de

vigilancia.
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e Suministrar la informacién que le soliciten los socios, representantes,
Superintendencia y otras instituciones de acuerdo con la ley vigente

en el Ecuador.

e Informar al consejo de administracion sobre la situacion financiera de
la entidad, riesgos e impacto en el patrimonio, cumplimiento del plan
estratégico.

Comité de Riesgos

Principales atribuciones y deberes:

e Diseflar y proponer estrategias, politicas y procedimientos de
administracion integral de riesgos y someterlos a la aprobacion del

Consejo de Administracion.

e Conocer en detalle las exposiciones de los riesgos asumidos en
términos de afectacion al Patrimonio y con relacién a los limites

establecidos para cada riesgo.

e Proponer al Consejo de Administracion la expedicion de
metodologias, procesos, manuales de funciones y procedimientos

para la administracion integral de riesgos.

e Aprobar la incursion de la institucion en nuevos negocios, operaciones
y actividades de acuerdo con la estrategia del negocio, disposiciones
legales, normativas y estatutarias.

Subgerencia de operaciones y tesoreria

Principales atribuciones y deberes:
16



e Proponer politicas y estrategias de trabajo en base a los objetivos

institucionales.

e Administrar el proceso de otorgamiento de créditos sujetandose a la

reglamentacion y politicas vigentes.

e Realizar permanentemente sondeos sobre la aceptacion de servicios

y sugerir mejoras a las areas correspondientes.

e Firmar, endosar y cancelar cheques, letras de cambio, pagarés y otros
documentos de crédito, relacionados con la actividad econdémica de la
cooperativa.

Supervisor Operativo Contable
Principales atribuciones y deberes:

e Controlar y recibir informaciéon de saldos diarios de las cuentas
corrientes, ahorros e inversiones a fin de garantizar la informacion
oportuna de la disponibilidad econémica.

e Supervisar y vigilar el funcionamiento del sistema contable.

e Efectuar las correspondientes afectaciones de los registros contables
en el sistema, asi como los cierres diarios, mensuales, anuales y

demas procesos contables del sistema.

e Dar seguimiento a problemas operativos de clientes internos y

externos para su pronta solucion.

Supervisor de Cajas
17



Principales atribuciones y deberes:

e Revisar los movimientos contables y las transacciones diarias que se

efectden en caja.

e Elaborar los cheques para el retiro de ahorros de los socios.

e Atender los requerimientos de los socios y clientes.

Recibidor/Pagador

Principales atribuciones y deberes:

e Custodiar y manejar los valores del fondo de cambio y los que

ingresan o egresan a la cooperativa por depdsitos, retiros y pagos de

préstamos.

e Receptar declaraciones de impuestos, cobrar la matriculacion

vehicular y transferencias de dominio.

e Entregar la documentacién generada en el dia al Supervisor de Cajas.

e Completar del formulario de pago y envio de remesas.

Auditoria Interna

Principales atribuciones y deberes:

e Velar para que las operaciones y procedimientos de la institucion se

ajusten a la ley, a los estatutos, reglamentos internos y las

disposiciones de la Superintendencia de Bancos y Seguros.
18



¢ Vigilar el adecuado funcionamiento de los sistemas de control interno,
gestion de riesgos y la implantacion de las recomendaciones de los

informes de auditoria externa y de la Superintendencia.

e Evaluar el cumplimiento de las politicas, estrategias y procedimientos
elaborados por el consejo de administracion y por la
Superintendencia.

Comité de Cumplimiento

Principales atribuciones y deberes:

e Supervisar que las politicas y procedimientos para prevenir el lavado
de dinero estén actualizados, sugerir nuevas formas de control para
prevenir el lavado de dinero.

e Coordinar la capacitacion periédica de directores, funcionarios y
empleados en relacién a las disposiciones legales, reglamentarias,

manuales y procedimientos para prevenir el lavado de dinero.

Asesoria Legal

Principales atribuciones y deberes:

e Asumir y tramitar la defensa de litigios que se proponen por parte de
la cooperativa 0 en contra de ella.

e Establecer los mecanismos mas adecuados para el control de la
recuperacion de cartera.
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Estudiar e interpretar la ley para su aplicacion correcta en la
elaboracion de proyectos de reglamentos, acuerdos y resoluciones
que normen aspectos juridicos de orden personal, comercial o

administrativo.

Subgerencia Administrativa y Financiera

Principales atribuciones y deberes:

Diseflar y mantener un sistema contable confiable, garantizando una
aplicacion correcta de las NEC a fin de disponer de estados

financieros de manera oportuna para la toma de decisiones.

Planificar el ordenamiento administrativo, promoviendo la
normalizacion, estandarizacion y sistematizacion de las actividades y
el uso adecuado de los recursos acorde con las politicas de la

cooperativa.

Participar en la elaboracion del plan estratégico, operativo y

presupuesto institucional.

Responsabilizarse por la oportuna presentacion de informes
financieros y presupuestarios ante la gerencia general y organismos

de control.

Asistente Financiero

Principales atribuciones y deberes:

Verificar la correcta aplicacién de leyes tributarias.
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Supervisar y vigilar el funcionamiento del sistema contable y los

controles de las oficinas operativas.

Exigir diariamente a los diferentes departamentos responsables en
donde se genera la documentacion contable, el envio de la misma

para proceder al control previo y al analisis de la documentacion.

Asistente de Recursos Humanos

Principales atribuciones y deberes:

Elaborar informes mensuales de proveeduria con los saldos

contables.

Controlar al personal en cuanto a permisos, atrasos, faltas e informar

las novedades al jefe administrativo financiero.

Preparar los documentos de soporte y elaborar roles de pago,
planillas de fondos de reserva, utilidades, impuesto a la renta, seguro
social, alimentacion, provisiones de jubilaciones e indemnizaciones
del personal.

Colaborar en los programas de capacitacion.

Custodiar y manejar el fondo de caja chica.

Subgerencia de Tecnologia

Principales atribuciones y deberes:
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e Establecer métodos de respaldo y reconstruccion de datos y

responsabilizarse por la seguridad de la informacion.

e Verificar y comprobar que las estrategias, politicas, procedimientos y
planes de contingencia, mitiguen los riesgos tecnologicos y sean
compatibles con el volumen, complejidad y normativas del

departamento de tecnologia.

e Definir en funcion de las necesidades especificas de los usuarios, la
estructura general de los sistemas y sus especificaciones técnicas y

funcionales.

e Coordinar con la gerencia general la implementacién y actualizacion
de sistemas y métodos informaticos, que permitan optimizar la gestién
institucional.

Programador

Principales atribuciones y deberes:

e Analizar y desarrollar programas automatizados de procesamiento de
datos de acuerdo a los objetivos y necesidades de la cooperativa.

e Estudiar los requerimientos de informacion de los usuarios con el
propdsito de desarrollar o modificar sistemas de informacién vy
proponer alternativas de solucion.

Subgerencia Comercial

Principales atribuciones y deberes:
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¢ Planificar, organizar, ejecutar y supervisar las actividades de crédito,

Ahorro e inversiones.

e Proponer politicas relacionadas con crédito, cuentas de ahorro y

cartera.

e Recomendar estrategias para la captacion de recursos econdémicos,

en coordinacién con marketing.

e Proponer nuevos productos financieros y servicios cooperativos.

e Reportar oportunamente la ndmina de socios morosos al cobrador

para su recuperacion.

Oficial de Crédito

Principales atribuciones y deberes:

e Procesar diariamente las solicitudes de crédito y efectuar sus

correspondientes desembolsos.

e Realizar liquidaciones de crédito.

e Ingresary contabilizar gastos judiciales

e Analizar todos los créditos concedidos para establecer el indice de

morosidad.

e Realiza el débito de las cuentas de ahorro para acreditar el respectivo

crédito.
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Ingresar, actualizar y liquidar garantias hipotecarias

Oficial de Inversiones

Principales atribuciones y deberes:

Atender al publico por emisiones, renovaciones o cancelaciones de
certificados de depdsito u otros productos que mantenga la

cooperativa.

Efectuar el control de los vencimientos de las captaciones realizadas.

Elaborar informes de las visitas a los clientes y los avances en el

cumplimiento del presupuesto.

Subgerencia de Marketing y Servicio al Cliente

Principales atribuciones y deberes:

Descubrir, evaluar y calificar nuevos mercados geograficos y

demograficos.

Planificar, dirigir y supervisar las actividades de marketing y de

servicio al cliente.

Realizar sondeos permanentes sobre tasas, politicas financieras del

mercado local y nacional.

Detectar gustos, preferencias y necesidades de los clientes actuales y

trabajar para satisfacerlos.
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e Presentar y monitorear los indicadores que muestren si los programas

de marketing y atencién al cliente estan siendo efectivos.

Oficiales de Servicio al cliente

Principales atribuciones y deberes:

e Receptar, despachar y enviar toda la documentacion relacionada con

las solicitudes de socios y clientes.

e Custodiar, entregar, bloquear y receptar las tarjetas de débito.

e Realizar cierres de cuenta, devolucién y transferencia por cesion de

aportes de socios de acuerdo a la normativa vigente.

¢ Dar informacion sobre los servicios y productos de la cooperativa.

e Asesorar a los socios con relacién a los reclamos por seguro médico y

de vida.

Contac Center (Marketing)

Principales atribuciones y deberes:

e Apoyar a la comercializacion a través de la atencién telefénica a los

socios y clientes.

e Recabar datos e informar sobre la campafa telefénica asignada.

e Recopilar quejas y reclamos dentro de la ruta comercial.
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2.5 Descripcion de los productos y servicios de las Cooperativas de
ahorro y crédito.

Las cooperativas de ahorro y crédito de la ciudad Ambato ofertan a sus
socios y/o clientes diversidad de productos y servicios financieros con la
finalidad de posesionarse en el mercado. Es asi que la prestacion de un
servicio de manera eficiente afianza las relaciones comerciales y de fidelidad

con los socios y/o clientes.

Entre los productos y servicios financieros que se ofrecen en las
cooperativas se pueden mencionar las siguientes: cuentas de ahorro,
captaciones a plazo fijo, crédito, transferencias desde el exterior (remesas),
recaudaciones tributarias, pago de bono de desarrollo humano, tarjetas de
débito, transferencias interbancarias, cajeros automaticos, recargas

electrénicas; entre otros.

Cuentas de ahorro.- Producto que les permiten a los socios realizar
operaciones de débito y crédito ya sea en efectivo o mediante cheque; con

los cuales pueden obtener un rendimiento en un determinado tiempo.

Captaciones a plazo fijo.- Inversiones monetarias convenidas entre el socio
y una institucién financiera, en las que se establecen plazos y tasas de

interés a ser ganadas de acuerdo al monto previamente acordado.

Crédito.- Concesion de capital por parte de las cooperativas a los socios y/o
clientes mediante un convenio suscrito entre ambas partes, en donde pactan
tasas de interés y tiempo de recuperacion. Existen diferentes tipos de crédito

segun las necesidades y el sector en donde se desenvuelven.
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Transferencias desde el exterior (remesas).- Servicio que se proporciona
a socios y/o clientes la posibilidad de recibir el envio de remesas desde el

exterior hacia el pais.

Recaudaciones tributarias.- Recepcion de pagos tributarios establecidos
por el Servicio de Rentas Internas (Rise®, Matriculacién Vehicular, Ofp® y

Convenios de débito) que realicen los socios y/o clientes.

Pago de bono de desarrollo humano.- Pago de la remuneracion de bono
de desarrollo humano a los clientes que estan sujetos bajo el régimen

establecido por el MIES”.

Tarjetas de débito.- Producto que facilita al socio realizar transacciones
financieras mediante el uso de una tarjeta de débito en cualquier cajero

automatico afiliado a la red bancaria del pais.

Transferencias interbancarias.- Novedoso e innovador servicio que brinda
a los socios la oportunidad de efectuar transferencias monetarias en linea

mediante internet.

Cajeros autométicos.- Equipo tecnoldgico de alto nivel acorde a las
necesidades de socios y/o clientes que permite realizar varias transacciones

financieras diarias tales como: retiros, consultas, pagos.

° Régimen Impositivo Simplificado Ecuatoriano
e. www.sri.gob.ec

® Otras formas de pago
f.  www.mira.ec

" Ministerio de Inclusién Econémica y Social

g. www.mies.gob.ec
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Recargas electronicas.- Acorde con las exigencias de un mercado cada
vez mas competitivo, las cooperativas ofrecen a sus socios acreditaciones

de valores por telefonia celular.
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CAPITULO llI
ANALISIS FODA

3.1. Elaboracion de la matriz FODA

Las fortalezas, oportunidades, debilidades y amenazas de

cooperativas de ahorro y crédito de

las ocho
la ciudad de Ambato reguladas por la

Superintendencia de Bancos y Seguros se describen a continuacion:

Tabla 3.1

Matriz FODA

FORTALEZAS

DEBILIDADES

Plataforma tecnoldgica propia
Fidelidad de los antiguos clientes
Variedad en productos y senicios
Aplicacién de normativas legales
Eficiente gestion financiera
Adecuada Infraestructura
Solvencia

Concentracion de los depositos en captaciones.
Falta de medicion de la satisfaccion al cliente
Falta de publicidad de los productos y senicios
Prestacién de senicios financieros lentos

Falta de capacitacion en atencién al cliente

OPORTUNIDADES

AMENAZAS

Buscar nuewos nichos de mercado
Alianzas estratégicas con entidades publicas
y privadas

Crecimiento del sector microempresarial
Creacion e Introduccién de nuevos productos

Disminucién de remesas del exterior.
Inestabilidad econémica del pais

Migracién de capitales
Falta de politicas para el control de lavado de activos

Ingreso de nuevos competidores

Elaborado por: Juliana Guerrero y Christian Manobanda

3.1.1 Fortalezas

Las cooperativas cuentan con

una plataforma tecnolégica propia que

sirve para dar soporte a la metodologia interna de la institucion.

lentamente han sido cubiertas.

El cliente es fiel por inercia o lealtad, cuando sus necesidades
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Afo tras afo las cooperativas de ahorro y crédito ofrecen a los
clientes una gran variedad de productos y servicios conforme a las

tendencias del mercado.

Las cooperativas aplican permanentemente normas legales,
estatutarias y tributarias conforme a las disposiciones de la
Superintendencia de Bancos y Seguros, Servicios de Rentas Internas

y demas organismos de control en el Ecuador.

La eficiente gestidon financiera de una cooperativa agrupa todas las
tareas relacionadas con el andlisis, decisiones, acciones y control de

los recursos econdémicos disponibles en la entidad.

El sector cooperativista cuenta con una infraestructura adecuada para

atender y satisfacer las expectativas de los socios y clientes.

Las cooperativas cuentan con la solvencia y liquidez necesaria para

desarrollar sus actividades con total normalidad.

3.1.2 Oportunidades

Buscar nuevos nichos de mercado en sectores geograficos en donde

no existan los servicios o las entidades financieras que la oferten.

Alianzas estratégicas con entidades publicas o privadas para
establecer convenios u otro tipo de acuerdos que beneficien a ambos

sectores.

En el cantobn Ambato existe un alto nivel de crecimiento del sector

microempresarial, debido a que la mayoria de su gente se dedica a
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las actividades de tipo comercial con numerosas necesidades de

financiamiento y capital de trabajo.

Creacion e introduccién de nuevos productos innovadores y de facil

acceso.

3.1.3 Debilidades

Concentracion de los clientes y/o socios en las captaciones en los
depositos a la vista.

Inexistencia de parametros de medicion que evallen la satisfaccion

del cliente de forma regular.

Falta de publicidad de los productos y servicios en los medios de

comunicacién de mayor circulacién de la ciudad.

Lenta prestacion de servicios financieros; especialmente en créditos

de consumo, microempresariales o de vivienda.

Falta de capacitacién continua al personal de la cooperativa en temas

relacionados con la atencion al cliente.

3.1.4 Amenazas

Disminucion de las remesas del exterior como consecuencia de la
crisis econémica que atraviesan los paises de donde provienen los

recursos financieros.
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e Cambios en las politicas y leyes que regulan al sector financiero;

ocasionan una posible inestabilidad econémica del pais.

e Migracion de capitales que realizan los socios con respecto a los

depdsitos a la vista.

e Falta de politicas para el control de lavado de activos que determinen
el origen del dinero de las actividades que realizan los socios y/o

clientes.
e Ingreso de nuevos competidores al mercado.
3.2 Andlisis del medio ambiente externo (Oportunidades y Amenazas)
En el proceso de analisis de las amenazas y oportunidades, se consideran
los factores externos econémicos, politicos, sociales y culturales que pueden
influir y poner en riesgo el cumplimiento de la Vision y la Mision de las

cooperativas. A continuacion se muestran los factores externos identificados

en el sector cooperativista del canton Ambato:
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Tabla 3.2 Factores externos claves

FACTORES EXTERNOS CLAVES

Elaborado por: Juliana Guerrero y Christian Manobanda

VALOR
OPORTUNIDADES VALOR CLASIFICACION |PONDERADO
1.-|Buscar nuevos nichos de mercado 0,10 2 0,20
2.-|Alianzas estratégicas con entidades publicas y privadas 0,30 4 1,20
3.-|Crecimiento del sector microempresarial 0,08 2 0,16
4.-|Creacion e Introduccion de nuevos productos 0,06 2 0,12
VALOR
AMENAZAS VALOR CLASIFICACION |PONDERADO
1.-|Disminucion de remesas del exterior. 0,15 3 0,45
2.-|Inestabilidad econémica del pais 0,13 3 0,39
3.-|Migracion de capitales 0,10 2 0,20
4.-|Falta de politicas para el control de lavado de activos 0,03 1 0,03
5.-|Ingreso de nuewos competidores 0,05 1 0,05
TOTAL 1 2,80

Una vez asignada la calificacion a cada factor; los resultados ponderados de

todas las variables muestran un puntaje total del 2.80 en el que predominan

tanto las oportunidades como las amenazas.

3.3 Andlisis del medio ambiente interno (Fortalezas y Debilidades)

El medio ambiente interno analiza ciertos factores administrativos,

organizacionales, operacionales y financieros que fortalecen el desempefio

de las cooperativas y las debilidades que obstaculizan el cumplimiento de los

objetivos estratégicos.



Tabla 3.3 Factores internos claves

FACTORES INTERNOS CLAVES

VALOR
FORTALEZAS VALOR CLASIFICACION | PONDERADO
1.-|Plataforma tecnoldgica propia 0,05 4,00 0,20
2.-|Fidelidad de los antiguos clientes 0,10 4,00 0,40
3.-|Variedad en productos y senicios 0,06 3,00 0,18
4.-|Aplicacion de normativas legales 0,04 4,00 0,16
5.-|Eficiente gestion financiera 0,04 2,00 0,08
6.-|Adecuada Infraestructura 0,05 3,00 0,15
7.-|Solvencia 0,05 3,00 0,15
VALOR
DEBILIDADES VALOR CLASIFICACION |PONDERADO
1.-|Concentracién de los depésitos en captaciones. 0,06 2,00 0,12
2.-|Falta de medicion de la satisfaccion al cliente 0,20 1,00 0,20
3.-|Falta de publicidad de los productos y senicios 0,05 3,00 0,15
4.-|Prestacion de senicios financieros lentos 0,20 1,00 0,20
5.-|Falta de capacitacion en atencion al cliente 0,10 1,00 0,10
TOTAL 1,00 2,09

Elaborado por: Juliana Guerrero y Christian Manobanda

Una vez asignada la calificacion a cada factor; los resultados ponderados de
todas las variables muestran un puntaje total del 2.09 en el que predominan
las debilidades sobre las fortalezas ya que existen factores que pueden
debilitar un buen desempefio interno de las cooperativas tales como: la falta
de medicién de la satisfaccion de necesidades y expectativas del cliente y/o
socios y la prestacion de servicios lentos y engorrosos.

3.4 Matriz de posicion estratégica y evaluacion de accion

La matriz de posicion estratégica y evaluacion de la accion (PEYEA), es un
instrumento importante para el analisis de la situacion actual del sector
cooperativista en la ciudad de Ambato; consta de cuatro cuadrantes que
indican si una estrategia es agresiva, conservadora, defensiva o competitiva

y es considerada una de las herramientas mas apropiadas para conocer el
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entorno y los medios con los que cuenta una organizacion para el adecuado
desenvolvimiento de sus actividades. Los ejes de la matriz PEYEA
representan dos dimensiones internas (fuerza financiera (FF) y ventaja
competitiva (VC) y dos dimensiones externas (estabilidad del entorno (EE) y

fuerza del sector cooperativo (FS) que a continuacion se detalla:

Tabla 3.4 Matriz de posicion estratégica

MATRIZ DE POSICION ESTRATEGICA

Posicion Estratégica Interna Posicion Estratégica Externa
Fortaleza Financiera (FF) VALOR Estabilidad del Entorno (EE) VALOR
1|Retorno de la inversion 3 Variedad de productos y servicios 1
2|Liquidez 3 Tasas de interés 2
3|Solvencia 3 Ingreso de nuevos competidores
4|Aplicacion de normas legales 3 2
Ventaja Competitiva (VC) VALOR Fortaleza del Sector (FS) VALOR
1|Fidelidad antiguos clientes 1 Eficiente gestién financiera 3
2|Nuevos dichos de mercado 3 Plataforma tecnologica propia 3
3|Participacion en el mercado 2 Utilizacién de recursos
4|Adecuada infraestructura 1 3

TOTAL 1,75 TOTAL 3,00

Elaborado por: Juliana Guerrero y Christian Manobanda

En donde, X= 3,00-1,75= 1,25
Y= 3.00-1,67= 1,33

Las cooperativas de ahorro y crédito de la ciudad de Ambato reguladas por
la Superintendencia de Bancos tienen una adecuada fortaleza financiera,
son instituciones econdmicamente fuertes que se desenvuelven en un
entorno estable que saben manejar operativamente bien sus recursos vy
mantener una ventaja competitiva a través de la fidelizacién de sus antiguos

clientes, conforme se puede observar en la siguiente Gréfico:
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Gréfico 3.1 Posicién estratégica
Elaborado por: Juliana Guerrero y Christian Manobanda

3.4 Descripcion de las estrategias

La matriz de las fortalezas, oportunidades, debilidades y amenazas es un

instrumento que permite desarrollar cuatro tipos de estrategias:

e Estrategias FO, que combinan las Fortalezas y Oportunidades.
e Estrategias DO, que combinan las Debilidades y Oportunidades.
o Estrategias FA, que combinan Fortalezas y Amenazas.

e Estrategias DA, que combinan Debilidades y Amenazas.
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Tabla 3.5 Estrategias matriz FODA

MATRIZ F.O.D.A
FORTALEZAS DEBILIDADES

EVALUACION INTERNA 1 Plataforma tecnolégica propia 1 Concentracién de los depdsitos en captaciones.
2 Fidelidad de los antiguos clientes 2 Falta de medicion de la satisfaccion al cliente
3 Variedad en productos y senicios 3 Falta de publicidad de los productos y senicios
4 Aplicacion de normativas legales 4 Prestacion de senicios financieros lentos
5 Eficiente gestion financiera 5 Falta de capacitacién en atencién al cliente
6 Adecuada Infraestructura

EVALUACION EXTERNA 7 Solvencia

OPORTUNIDADES
1 Buscar nuewos nichos de mercado

Alianzas estratégicas con entidades publicas y

privadas
3 Crecimiento del sector microempresarial
4 Creacion e Introduccion de nuevos productos

1

Estrategias F.O.
Desarrollar programas de marketing para
posicionar la marca, los productos y la
fidelidad del cliente. F2, F3, 01,04

2

Estrategias D.O.

Disefiar e implementar incentivos que motiven la
captacion de grupos de inversiones D1, O1

Desarrollar programas de capacitacion para la]
fuerza de ventas D4, D5, O3

Medir la satisfaccion del cliente a corto, mediano
o largo plazo D2, A3

AMENAZAS
1 Disminucién de remesas del exterior.
2 Inestabilidad econémica del pais
3 Migracion de capitales

4 Falta de politicas para el control de lavado de activos

5 Ingreso de nuevos competidores

o

o

Estrategias F.A.

Ampliar la cobertura geogréfica de las
cooperativas F3, F6, A5

Promover la  cultura financiera vy
cooperativista a través de programas de]
educacion F5, F7, A3

~

Estrategias D.A.

Implementar nuevos canales de negocios paral
ofrecer los productos y senicios D3, A5

Elaborado por: Juliana Guerrero y Christian Manobanda

Estrategias FO

e Desarrollar programas de marketing para posicionar la marca, los

productos y la fidelidad del cliente.

Estrategias DO

e Disefiar e implementar incentivos que motiven la captacion de grupos de

inversiones.

e Desarrollar programas de capacitacion para la fuerza de ventas.

e Medir la satisfaccion del cliente a corto, mediano o largo plazo.

Estrategias FA
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e Ampliar la cobertura geografica de las cooperativas.

e Promover la cultura financiera y cooperativista a través de programas de

educacion.

Estrategias DA

e Implementar nuevos canales de negocios para ofrecer los productos y

servicios.
3.5 Descripcion de las tacticas
Las tacticas son todas las acciones especificas que permiten crear una

ventaja competitiva entre las diferentes cooperativas de ahorro y crédito que

existen en la ciudad de Ambato.
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Tabla 3.6 Descripcién de tactica 1

Estrategia 1
Desarrollar programas de marketing para posicionar la marca, los productos y la

fidelidad del cliente.

Objetivo:
Efectuar el analisis del marketing mix, fuerzas de mercado, la competencia y la
planificacion estratégica que ayuden a mejorar el posicionamiento de la marca, los

productos y la lealtad con el cliente.

Recursos:

Tecnoldgicos, materiales, humanos y financieros.

Responsables:

Subgerencia de marketing y atencion al cliente.

Tiempo:
Un afio a partir de la aprobacién del presupuesto anual 2013-2014.

Técticas:

1.- La subgerencia de marketing debe identificar el marketing mix.2
2.- Analizar las cinco fuerzas de mercado.

3.- Estudiar a la competencia.

4.- Analizar la oferta y la demanda insatisfecha.

5.- Estructurar una planificacion estratégica.

6.- Solicitar la aprobacion al consejo de administracion.

7.- Poner en marcha la planificacion estratégica autorizada.

Elaborado por: Juliana Guerrero y Christian Manobanda

® Precio, producto, plaza y promocién
h. es.wikipedia.org
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Tabla 3.7 Descripcién de tactica 2

Estrategia 2
Disefar e implementar incentivos que motiven la captacion de grupos de

inversiones.

Objetivo:
Captar potenciales inversiones nacionales o extranjeras a través de

incentivos financieros y no financieros que potencien el servicio a plazo

fijo.

Recursos:

Materiales, humanos y financieros.

Responsables:
Subgerencia comercial, de marketing y atencion al cliente.

Tiempo:
Seis meses a partir de la aprobacion del presupuesto anual 2013.

Téacticas:
1.- Solicitar a la sugerencia comercial que en su area de inversiones

plantee incentivos que motiven las inversiones a plazo fijo.
2.- Solicitar la aprobacion del consejo de administracion.

3.- Pedir a la subgerencia de marketing que promocione los nuevos

incentivos por captaciones de socios y clientes.

Elaborado por: Juliana Guerrero y Christian Manobanda
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Tabla 3.8 Descripcién de tactica 3

Estrategia 3
Desarrollar programas de capacitacion para la fuerza de ventas.

Objetivo:
Proporcionar a la cooperativa el recurso humano altamente calificado en

conocimiento y habilidades para que desarrollen adecuadamente su trabajo.

Recursos:

Materiales, humanos y financieros.

Responsables:

Subgerencia administrativa y financiera.

Tiempo:
Un afio a partir de la aprobacién del presupuesto anual 2013-2014.

Tacticas:
1.- Pedir a la subgerencia administrativa que en el area de recursos
humanos identifique las falencias de los perfiles de competencias del

departamento de marketing, atencién al cliente, crédito e inversiones.

2.- Disefar diferentes programas de capacitacion del personal de acuerdo al

cargo que desempefian en la cooperativa.
3.- Solicitar al gerente general la aprobacion de los programas.

4- Crear un cronograma de capacitacion.

Elaborado por: Juliana Guerrero y Christian Manobanda
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Tabla 3.9 Descripcién de tactica 4

Estrategia 4

Medir la satisfaccion del cliente a corto, mediano o largo plazo.

Objetivo:

Revisar, evaluar y monitorear continua y periodicamente la satisfaccion de
las necesidades financieras del cliente y/o socio a través de indicadores

cuantitativos.

Recursos:

Materiales, humanos y financieros.

Responsables:
Subgerencia de marketing y atencion al cliente

Tiempo:

Un afio a partir de la aprobacion del presupuesto anual 2013-2014.

Téacticas:
1.- Revisar la aplicacibn constante de manuales de funciones,

indicadores y metas trazados en el periodo a evaluar.
2.-Coordinar la evaluacion del personal con auditoria interna.

3.-La gerencia general tomara futuras decisiones con los resultados
obtenidos; con el dnico fin de crear y preparar un plan de mejora y

seguimiento de la calidad del servicio prestado.

Elaborado por: Juliana Guerrero y Christian Manobanda
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Tabla 3.10 Descripcidn de tactica 5

Estrategia 5
Ampliar la cobertura geogréfica de las cooperativas

Objetivo:
Extender la atencion que ofrecen las cooperativas en diferentes regiones

del pais.

Recursos:

Tecnologicos, materiales, humanos y financieros.

Responsables:

Subgerencia de marketing y atencion al cliente.

Tiempo:

Dos afios a partir de la aprobacién del presupuesto anual 2013-2015.

Tacticas:
1.- La subgerencia de marketing debe realizar un estudio geografico de
los posibles lugares estratégicos para expandir los servicios

financieros de las cooperativas de ahorro y crédito.

2.- La gerencia general analizara la factibilidad y la conveniencia de una

nueva sucursal.

3.- El consejo de administracion si lo creyere conveniente autorizara la
proyeccibn de un cronograma de actividades econdmicas,
administrativas, operativas y financieras destinadas a la ejecucion de

una nueva extension territorial de la institucion.

Elaborado por: Juliana Guerrero y Christian Manobanda

43




Tabla 3.11 Descripcidn de tactica 6

Estrategia 6
Promover la cultura financiera y cooperativista a través de programas de
educacion.
Objetivo:
Organizar un plan para facilitar que los funcionarios adquieran

conocimientos béasicos sobre educacion financiera y cooperativista de

calidad.

Recursos:
Tecnolbgicos, materiales, humanos y financieros.

Responsables:
Subgerencia administrativa y financiera

Tiempo:
Seis meses a partir de la aprobacion del presupuesto anual 2013.

Tacticas:
1.- La sugerencia administrativa debe disefiar un plan de educacion que

promueva la cultura financiera y cooperativista dentro de la
institucion.

2.-El gerente general examinara esta propuesta con el fin de crear
responsabilidad y compromiso en la cooperativa; y evitar futuras

migraciones de capitales.

3.- Aprobacion del programa de educacion por parte del consejo de

administracion.

4.- Charlas y talleres sincronizados en todas las agencias.

Elaborado por: Juliana Guerrero y Christian Manobanda
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Tabla 3.12 Descripcién de tactica 7

Estrategia 7
Implementar nuevos canales de negocios para ofrecer los productos y

Servicios.

Objetivo:
Conocer y ampliar nuevos canales de distribucién y comercializacion de

productos y servicios.

Recursos:
Tecnolbgicos, materiales, humanos y financieros.

Responsables:
Subgerencia de marketing y atencion al cliente.

Tiempo:
Un afio a partir de la aprobacién del presupuesto anual 2013-2014.

Tacticas:
1.- La subgerencia de marketing determinara cuéles son los nuevos
canales de negocios méas beneficiosos para la institucion.

2.- Si es necesario el gerente general solicitara un detalle del estudio del

marketing mix.

3.- Andlisis y aprobacién de los canales de distribuciéon que se incluyen y

modifican en el plan estratégico de la cooperativa.

Elaborado por: Juliana Guerrero y Christian Manobanda
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CAPITULO IV
EVALUACION DE POLITICAS Y SERVICIOS FINANCIEROS

4.1 Andlisis de la situacion real de las cooperativas de ahorro y crédito

Las cooperativas de ahorro y crédito estan bajo el control de la Ley General
de Instituciones del Sistema Financiero y demas leyes conexas; que por una
parte constituyen una ventaja puesto que generan mayor confianza en sus
socios y clientes al saber que estas instituciones deben cumplir con una
serie de controles internos y externos, lo que permite a su vez acceder a
lineas de crédito y participar de programas de cooperacion; pero por otro
lado el control genera una serie de costos que las cooperativas que no estan

controladas no las tienen. Entre estos costos podemos mencionar:

e Pago de impuesto a la renta

e Aporte a la Superintendencia de Bancos y Seguros

e Auditores internos y auditorias externas

e Seguro de los bienes y dinero

e Automatizacion de los sistemas informaticos para el envio de

informacion entre otros.

La Superintendencia de Bancos y Seguros, identifica a las cooperativas de
ahorro y crédito como uno de los pilares que sostienen el sector financiero

de la economia ecuatoriana.

Para un analisis del desempefio de las cooperativas de ahorro y crédito a
nivel regional y conforme a los datos proporcionados por la Superintendencia
de Bancos y Seguros a julio de 2012 se establece que: del total de las
captaciones y colocaciones de la cartera comercial de las cooperativas en el

Ecuador, se ha observado una concentracién de la actividad en la region
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Sierra del 69,15%; mientras que en las regiones de la Costa y Amazonia
conjugan el restante 30,85%.

La estructura de las colocaciones determina que la mayor parte de los
créditos colocados en el sistema cooperativo corresponde a la cartera de la

microempresa.

Ademas es importante mencionar que la crisis financiera internacional tiene
repercusiones graves en varios sectores de la economia dentro de los
cuales se registra una migracion de capitales, factor que es determinante en

la pérdida de la capacidad de pago de los individuos en el Ecuador.

Es esencial manifestar que las cooperativas se caracterizan por la
democratizacion de capitales, de ahorros y de crédito, por lo tanto no existe

vinculacion ni concentracion de recursos en pocas manos.

Hoy por hoy estas cooperativas son reguladas por la Superintendencia de
Bancos y Seguros pero a partir del afio 2013 segun la ley aprobada
recientemente sobre la economia popular y solidaria que busca apoyar a
grandes, medianos y sobre todo pequefios empresarios en concordancia con
la Constitucion pasaran a manos del organismo regulador denominado de

Economia Popular y Solidaria.

En el esquema de la economia popular y solidaria se establecen cinco

principios:

e Autarquia de subsistencia al interior de las economias domeésticas.
Se trata de impulsar la articulacion entre familias, comunidades o

cooperativas por medio del autoconsumo de los bienes y servicios.

e Reciprocidad
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Se basa en la simetria de las donaciones voluntarias y las ayudas

mutuas.

e Redistribucién progresiva
Promocién de un sistema tributario equitativo y de distribucion
eficiente de los recursos monetarios recaudados con inversion

publica.

e Regulacion

Eliminacion de la presencia de intermediarios.

¢ Planificacion
Se fundamenta en el reconocimiento de las organizaciones y redes de
Economia Social y Solidaria para determinar politicas publicas

acordes a su actividad y necesidades.

El articulo 283 de la Constitucién del 2008; establece que el sistema
econOmico ecuatoriano es social y solidario; y se integra por las formas de
organizacién economica, publica, privada, mixta popular y solidaria que se
regulard de acuerdo con la nueva Ley Organica de la Economia Popular y
Solidaria que ampara a los sectores comunitarios, asociativos Yy
cooperativistas, asi como a las unidades econ6micas populares que se
dedican a los emprendimientos unipersonales, familiares, domésticos,
comerciantes minoristas y talleres artesanales que realizan actividades de

produccién, comercializacion y prestacion de servicios.

En el articulo 9 de la Ley Organica de la Economia Popular y Solidaria
afirma que en la: “Personalidad Juridica.- Las organizaciones de la
Economia Popular y Solidaria se constituiran como personas juridicas,
previo el cumplimiento de los requisitos que contemplara el Reglamento de

la presente Ley. En el caso de las cooperativas, el procedimiento de
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constitucién, los minimos de socios y capital social, seran fijados por este
Reglamento, tomando en cuenta la clase de cooperativa, el vinculo comun

de sus socios y el ambito geografico de sus operaciones.”

Los parametros que deben cumplir las cooperativas que son reguladas por la
Superintendencia de Bancos Seguros y desde el afio 2013 por la de

Economia Popular y Solidaria se basan en los siguientes articulos:

En el Art. 81, las cooperativas de ahorro y crédito “son organizaciones
formadas por personas naturales o juridicas que se unen voluntariamente
con el objeto de realizar actividades de intermediacion financiera y de
responsabilidad social con sus socios Yy, previa autorizacion de la
Superintendencia, con clientes o terceros con sujecion a las regulaciones y a

los principios reconocidos en la presente Ley.

Art. 82.- Requisitos para su constitucion.- Para constituir una cooperativa de
ahorro y crédito, se requerird contar con un estudio de factibilidad y los
demas requisitos establecidos en el Reglamento de la presente Ley.

Art. 83.- Actividades financieras.- Las cooperativas de ahorro y crédito,
previa autorizacion de la Superintendencia, podran realizar las siguientes

actividades:

a) Recibir depositos a la vista y a plazo, bajo cualquier mecanismo o

modalidad autorizada;
b) Otorgar préstamos a sus socios;

c) Conceder sobregiros ocasionales;

9
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d) Efectuar servicios de caja y tesoreria;

e) Efectuar cobranzas, pagos y transferencias de fondos, asi como emitir
giros contra sus propias oficinas o las de instituciones financieras

nacionales o extranjeras;

f) Recibir y conservar objetos muebles, valores y documentos en depdsito
para su custodia y arrendar casilleros o cajas de seguridad para depdsitos

de valores;

g) Actuar como emisor de tarjetas de crédito y de débito;

h) Asumir obligaciones por cuenta de terceros a través de aceptaciones,
endosos o avales de titulos de crédito, asi como por el otorgamiento de
garantias, fianzas y cartas de crédito internas y externas, o cualquier otro
documento, de acuerdo con las normas y practicas y usos nacionales e

internacionales;

i) Recibir préstamos de instituciones financieras y no financieras del pais y

del exterior;

j) Emitir obligaciones con respaldo en sus activos, patrimonio, cartera de
crédito hipotecaria o prendaria propia o adquirida, siempre que en este
altimo caso, se originen en operaciones activas de crédito de otras

instituciones financieras;
k) Negociar titulos cambiarios o facturas que representen obligacion de pago

creados por ventas a crédito y anticipos de fondos con respaldo de los

documentos referidos;
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[) Invertir preferentemente, en este orden, en el Sector Financiero Popular y
Solidario, sistema financiero nacional y en el mercado secundario de
valores y de manera complementaria en el sistema financiero

internacional;

m) Efectuar inversiones en el capital social de cajas centrales; vy,

n) Cualquier otra actividad financiera autorizada expresamente por la

Superintendencia.

Las cooperativas de ahorro y crédito podran realizar las operaciones
detalladas en este articulo, de acuerdo al segmento al que pertenezcan, de

conformidad a lo que establezca el Reglamento de esta Ley.

Art. 84.- Certificado de funcionamiento.- Las cooperativas de ahorro y crédito
tendran, tanto en matriz, como en sus agencias, oficinas o sucursales, la
obligacién de exhibir en lugar publico y visible, el certificado de autorizacion
de funcionamiento concedido por la Superintendencia.

Art. 85.- Solvencia y prudencia financiera.- Las cooperativas de ahorro y
crédito deberan mantener indices de solvencia y prudencia financiera que
permitan cumplir sus obligaciones y mantener sus actividades de acuerdo
con las regulaciones que se dicten para el efecto, en consideracién a las
particularidades de los segmentos de las cooperativas de ahorro y crédito.

Las regulaciones deberan establecer normas al menos en los siguientes

aspectos:

a) Solvencia patrimonial;
b) Prudencia Financiera;
c) indices de gestion financiera y administrativa;
d) Minimos de Liquidez;
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e) Desempefio Social; y,
f) Transparencia.

Art. 86.- Cupo de créditos.- Las cooperativas de ahorro y crédito manejaran
un cupo de crédito y garantias de grupo, al cual podran acceder los
miembros de los consejos, gerencia, los empleados que tienen decision o
participacion en operaciones de crédito e inversiones, sus conyuges o
convivientes en unién de hecho legalmente reconocidas y sus parientes

dentro del segundo grado de consanguinidad y afinidad.

El cupo de crédito para el grupo no podra ser superior al diez por ciento
(10%) ni el limite individual superior al dos por ciento (2%) del patrimonio
técnico calculado al cierre del ejercicio anual inmediato anterior al de la

aprobacion de los créditos.

Las solicitudes de crédito de las personas sefialadas en este articulo seran

resueltas por el Consejo de Administracion.

No aplicaran los criterios de vinculacién por administracion para las Cajas

Centrales.

Art. 87.- Ordenes de pago.- Las cooperativas de ahorro y crédito podran
emitir rdenes de pago en favor de sus socios y contra sus depdésitos, que
podran hacerse efectivas en otras cooperativas similares, de acuerdo con las
normas que dicte el regulador y los convenios que se suscriban para el

efecto.
Igualmente podran realizar operaciones por medios magnéticos, informaticos
o similares, de conformidad con lo dispuesto en la legislacion de comercio

electronico vigente y las normas que dicte el regulador.
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Art. 88.- Inversiones.- Las cooperativas de ahorro y crédito, preferentemente
deberan invertir en el Sector Financiero Popular y Solidario. De manera
complementaria podran invertir en el sistema financiero nacional y en el
mercado secundario de valores y, de manera excepcional, en el sistema
financiero internacional, en este caso, previa la autorizacion y limites que

determine el ente regulador.

Art. 89.- Agencias y sucursales.- Las cooperativas de ahorro y crédito para el
ejercicio de sus actividades, podran abrir sucursales, agencias u oficinas en
el territorio nacional previa la autorizacién de la Superintendencia. Para la
apertura de nuevas sucursales, agencias u oficinas se requerira de un
estudio de factibilidad que incluya un andlisis de impacto econdmico
geografico con relacion a otras existentes previamente, con la finalidad de

salvaguardar las instituciones locales.

Los créditos en las sucursales, agencias u oficinas, seran otorgados

preferentemente a los socios de éstas sucursales, agencias u oficinas.

Art. 90.- Capitalizacion.- Las cooperativas de ahorro y crédito podran
resolver a través de la Asamblea General, capitalizaciones con nuevos
aportes de los socios. Sin embargo, si la asamblea general resuelve
capitalizacion que involucre la transferencia de ahorros o depdsitos,
requerira de la autorizacion escrita del socio.

Art. 91.- Redencion de certificados.- Ninguna cooperativa podra redimir el
capital social, en caso de retiro de socios, por sumas que excedan en su
totalidad el cinco por ciento (5%) del capital social pagado de la cooperativa,

calculado al cierre del ejercicio econémico anterior.

La redencién del capital, en caso de fallecimiento del socio, sera total y no se
computara dentro del cinco por ciento (5%) establecido en el inciso anterior;
la devolucién se realizara conforme a las disposiciones del Cédigo Civil.
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La compensacion de certificados de aportacién con deudas a la cooperativa
sera permitida solo en caso de retiro del socio, siempre dentro del limite del

cinco por ciento (5%).

No se podra redimir capital social si de ello resultare infraccion a la
normativa referente al patrimonio técnico y relacion de solvencia o si la
cooperativa se encontrare sujeta a regularizacion en los términos

establecidos por la Superintendencia.

Art. 92.- Administracion y calificacién de riesgo.- Las cooperativas de ahorro
y crédito deberan contratar calificadoras de riesgo y realizar la
administracion integral de riesgos de acuerdo al segmento al que

pertenezcan, de conformidad a lo dispuesto por el érgano regulador.

Art. 93.- Prevencion de lavado de activos.- Las cooperativas de ahorro y
crédito implementaran mecanismos de prevencion de lavado de activos

conforme a las disposiciones constantes en la legislacion vigente.

Los informes anuales de auditoria, deberan incluir la opinion del auditor,
referente al cumplimiento de los controles para evitar el lavado de activos

provenientes de actividades ilicitas.

Las organizaciones del sector financiero popular y solidario estan obligadas
a suministrar a las entidades legalmente autorizadas para la prevencion del
lavado de activos, la informacion en la forma y frecuencia que ellas

determinen.

Art. 94.- Informacién.- Las cooperativas de ahorro y crédito pondran a
disposicion de los socios y publico en general, la informacion financiera y
social de la entidad, conforme a las normas emitidas por la
Superintendencia.
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Las organizaciones del sector financiero popular y solidario, estan obligadas
a suministrar a la Superintendencia, en la forma y frecuencia que ella
determine, la informacion para mantener al dia el registro de la Central de
Riesgos. La Superintendencia coordinara junto con la Superintendencia de
Bancos y Seguros la integracion de la informacién de la central de riesgos.

Art. 95.- Sigilo y Reserva.- Los depositos y demas captaciones de cualquier
indole que se realicen en las organizaciones del sector financiero popular y
solidario, determinadas por la Superintendencia, excluyendo las operaciones
activas, estaran sujetos a sigilo, por lo cual las instituciones receptoras de
los depdsitos y captaciones, sus administradores, funcionarios y empleados,
no podran proporcionar informacion relativa a dichas operaciones, sino a su

titular o a quien lo represente legalmente.

Las organizaciones del sector financiero popular y solidario con el objeto de
facilitar procesos de conciliacién, daran acceso al conocimiento detallado de
las operaciones anteriores y sus antecedentes a la firma de auditoria externa
contratada por la institucion, que también quedara sometida al sigilo

bancario.

Las organizaciones del sector financiero popular y solidario podran dar a
conocer las operaciones anteriores, en términos globales, no personalizados

ni parcializados, solo para fines estadisticos o de informacion.

Las organizaciones del sector financiero popular y solidario tendran la

obligacion de proporcionar a la Superintendencia la informacion sobre las

operaciones que determinadas por ésta, por su nhaturaleza y monto,

requieran de un informe especial. La Superintendencia proporcionara esta

informacion a otras autoridades que por disposicion legal expresa, previa

determinacién sobre su causa y fines, puedan requerirla, quienes también
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estaran sujetas al sigilo hasta que se utilice la informacién en los fines para

los cuales se la requirio.

Art. 96.- Auditorias.- Las cooperativas de ahorro y crédito deberan contar con
auditoria externa anual y auditoria interna, de conformidad con lo establecido
en el Reglamento de esta Ley.

Los auditores internos y externos deberan ser previamente calificados por la
Superintendencia, desarrollaran su actividad profesional cumpliendo la Ley y
su Reglamento.

Los auditores internos y externos seran responsables administrativa, civil y

penalmente de los dictamenes y observaciones que emitan.

Art. 97.- Calificacion.- Los vocales de los consejos, el gerente y los auditores
externo e interno, para ejercer sus funciones deberan ser calificados
previamente por la Superintendencia, conforme a las disposiciones

contenidas en la presente Ley y en su Reglamento.

Art. 98.- Revocatoria de calificacidon.- La Superintendencia podra revocar, en
cualquier momento, la calificacion de los vocales de los consejos, del
gerente o de los auditores, cuando hayan incurrido en el incumplimiento de

los requisitos que sustentaron su calificacion.

Art. 99.- Intervencién.- Sin perjuicio de las causales de intervencion
establecidas en el articulo 68 de esta Ley, cuando una cooperativa de ahorro
y crédito por cualquier causa no cumpliese con la ley o regulaciones en
particular las referidas a las normas de solvencia y prudencia financiera o
cuando se presuma la existencia de practicas ilegales de tal magnitud que
pongan en grave peligro los recursos del publico o incumpliere los
programas de vigilancia preventiva o de regularizacion establecidos por la
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Superintendencia, este 6rgano de control podra ordenar su intervencion,
disponiendo todas aquellas medidas de carécter preventivo y correctivo que
sean necesarias e impondra las sanciones pertinentes, sin perjuicio de las

acciones civiles y penales a que hubiere lugar.

Art. 100.- Falta de subsanacion.- La Superintendencia dispondra la
disolucion y liquidacién de una cooperativa si luego de la intervencidén no se

han subsanado las causas que la motivaron.

Art. 101.- Segmentacién.- Las cooperativas de ahorro y crédito seran
ubicadas en segmentos, con el propdsito de generar politicas y regulaciones
de forma especifica y diferenciada atendiendo a sus caracteristicas

particulares, de acuerdo con los siguientes criterios:

a) Participacion en el Sector;

b) Volumen de operaciones que desarrollen;

c) Numero de socios;

d) Numero y ubicaciéon geografica de oficinas operativas a nivel local,
cantonal, provincial, regional o nacional,

e) Monto de activos;

f) Patrimonio; vy,

g) Productos y servicios financieros.

Art. 102.- Cajas Centrales.- Las Cajas Centrales, son instancias que se

constituyen con, por lo menos, veinte cooperativas de ahorro y crédito.

El capital minimo requerido para la constitucién de una Caja Central sera

determinado técnicamente por el regulador.

Las decisiones se tomaran mediante voto ponderado, que atendera al
namero de socios que posea la cooperativa, en un rango de uno a cinco
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votos, garantizando el derecho de las minorias, de conformidad con las
disposiciones contenidas en el Reglamento.

Las Cajas Centrales, en lo relacionado con constitucion, estructura interna,
fusion, escision, intervencion, disolucion y liquidacion, se regiran por las

disposiciones establecidas en la ley.

Art. 103.- Operaciones.- Las Cajas Centrales podran efectuar con las
cooperativas de ahorro y crédito, las operaciones descritas en el articulo 83
de ésta Ley y adicionalmente las siguientes:

a) Desarrollar redes de servicios financieros entre sus afiliadas, tales como
ventanillas compartidas, transferencias de fondos, remesas, pagos de

Servicios, entre otros;

b) Funcionar como camara de compensacion entre sus afiliadas;
c) Canalizar e intermediar recursos destinados al desarrollo del sector

financiero popular y solidario”.*°

4.2 Céalculo de la muestra

Los datos para el célculo de la muestra fueron proporcionados por la
Superintendencia de Bancos y Seguros a julio del afio 2012 en la ciudad de
Ambato; de acuerdo al total de 598.379 clientes distribuidos en ocho
cooperativas de ahorro y crédito regulados por la Superintendencia y
conforme se explica en el Anexo 1, se prevé encuestar a 385 personas

distribuidas de la siguiente manera:
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Tabla 4.1 Calculo de la muestra

NOMBRE COOPERATIVA % CLIENTES| No ENCUESTAS

COOP 29 DE OCTUBRE 2 9
COOP CAMARA DE COMERCIO DE AMBATO 34 130
COOP CODESARROLLO 1 5
COOP EL SAGRARIO 2 10
COOP OSCUS 24 91
COOP SAN FRANCISCO 10 40
COOP MUSHUC RUNA LTDA. 24 92
COOP CACPE PASTAZA 2 8
TOTAL 100 385

Elaborado por: Juliana Guerrero y Christian Manobanda

Se realizard 8 entrevistas a los delegados responsables del control
administrativo y financiero de las diferentes cooperativas con el fin de
conocer los indicadores de gestion, servicios, politicas financieras,

expectativas y necesidades del cliente.

4.3 Aplicacion de encuestas y entrevistas

Se realiz6 trescientos ochenta y cinco encuestas tomadas al azar segun
anexo 2 y ocho entrevistas al personal encargado del manejo administrativo
o gerencial de las diferentes cooperativas de ahorro y crédito reguladas por
la Superintendencia de Bancos y Seguros de la ciudad de Ambato segun

anexo 3, cuyos resultados se analizaran en el capitulo V.

4.4 Indicadores de gestion

Para las cooperativas de ahorro y crédito los indicadores de gestién
son medidas utilizadas para determinar el éxito de una organizacion y que

sirven para evaluar el desempefio y los resultados cuantificables.

De acuerdo a las politicas internas establecidas por las diferentes
cooperativas y detallados en los manuales institucionales los indicadores de

gestion se clasifican en seis tipos: de ventaja competitiva, de desempefio
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financiero, de flexibilidad, de utilizacion de recursos, de calidad de servicio y
de innovacion. Los dos primeros son de "resultados”, y los otros cuatro
tienen que ver con los "medios" para lograr esos resultados. Otros los
clasifican en tres dimensiones: econdmicos (obtencion de recursos),
eficiencia (producir los mejores resultados posibles con los recursos
disponibles) y efectividad (el nivel de logro de los requerimientos u

objetivos).

La ventaja competitiva es la suma de la calidad, eficiencia, innovacién y
capacidad de respuesta que puede manifestarse de muy diversas formas ya
sea con una buena imagen o una excelente prestacion de los servicios,
herramientas de gran importancia que son evaluadas por la mayor parte de
las cooperativas mediante indicadores que muestren el real factor

diferenciador que posee en el mercado.

A partir de aquellos indicadores que muestran el desempefio financiero de
las cooperativas de ahorro y crédito se puede ayudar a los gerentes a
detectar cambios en el desempefio a mediano y largo plazo; ya que su
estudio a través de los estados de situacién econdmica, abarcan una serie

de técnicas que se utilizan para identificar sus fortalezas y debilidades.

La flexibilidad es la capacidad que tienen las cooperativas de adaptarse a
una nueva situacion producto del cambio en su entorno; y su evaluacion
permite instaurar soluciones y reajustar los objetivos estratégicos con

rapidez, los cuales son susceptibles en el ambiente empresarial.
Los recursos que disponen las cooperativas son canalizados para solventar

gastos y costos, cuya administracion es valorada mediante indicadores de

gestion.
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La calidad del servicio es el nivel de excelencia que las cooperativas desean
alcanzar para satisfacer las necesidades de los clientes y socios; los mismos
gue son medidos a través de indicadores que permiten conocer las
expectativas del usuario en la utilizacion de los productos y servicios

financieros.

La innovacion es la explotacion de nuevas ideas y el resultado de la
utilizacion de conocimientos que generan productos y servicios de alto valor
agregado, y que en un determinado tiempo son evaluadas para concluir la
aplicabilidad de estos en los procesos internos y externos de las

cooperativas.

Para que un indicador de gestidén sea (til y efectivo, tiene que cumplir con
una serie de caracteristicas, entre las que destacan: relevante (que tenga
que ver con los objetivos estratégicos de la organizacién), claramente
definido (que asegure su correcta recopilacion), facil de comprender y usar
(que se pueda comparar sus valores entre organizaciones a lo largo del

tiempo), verificable (Que no haya que incurrir en costos excesivos).

Las cooperativas esperan que un indicador de este tipo se convierta en un
sistema de alertas temprano, que determine las tendencias, que establezca
la relacion entre el valor agregado y el costo laboral para definir el tamafio y
el valor 6ptimo del equipo humano, que facilite la toma de decisiones, que
oriente a las personas, que alimente a las politicas, que permita optimizar los

procesos productivos y de servicio.

Los indicadores de gestion cumplen con ciertos requisitos y elementos que

ayudan a la consecucion de los objetivos, siendo los siguientes:

e Simplicidad
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Define la capacidad para limitar un evento que se pretende medir, de

manera poco costosa en tiempo y recursos.
e Adecuacion
Refleja la magnitud del hecho analizado y muestra la desviacion real

del nivel deseado.

e Validez en el tiempo

Es la propiedad de ser permanente por un periodo deseado.
e Participacion de los usuarios
Habilidad para estar involucrados en el disefio, recursos y formacion

para su ejecucion.

e Oportunidad
Capacidad para que los datos sean recolectados a tiempo.

4.5 Andlisis de los servicios financieros

4.5.1 Determinacién de los servicios disponibles

Los servicios que disponen las diferentes cooperativas de ahorro y crédito

reguladas por la Superintendencia de Bancos y Seguros en la ciudad de

Ambato son:
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Tabla 4.2 Servicios financieros de las cooperativas

Cooperativas de Ahorros y Crédito

Servicios Financieros

Camara de Comercio

Captaciones

Ahorro a la vista

Ahorro especial

Gana Ahorro

Cuenta clientes

Cheguera

Lineas de crédito

Comercial

Cconsumo

Vivienda

Microcrédito

Servicios adicionales

Giros internacionales

Cajeros automaticos

Débitos automaticos

Servicios enlinea

Procesos en linea

Banca virtual

Asistencia en linea

Inversiones de dinero

Depdsito a plazo

29 de Octubre

Ahorro

Cuenta ahorro mundialista

Cuenta angelitos

Cuenta de ahorros

Cuenta cliente

Cuenta mejor futuro

Créditos

Consumo

Microcréditos

Vivienda

Inversiones

A plazo Fijo

Varios servicios

29 Card

29 Seguro

Seguro auto 29

SOAT 29

Habla 29 recargas

Pagos institucionales

Pagos de fondo de reserva

Pagos de anticipo de sueldos
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Cooperativas de Ahorros y Crédito

Servicios Financieros

Codesarrollo

Ahorros

Cuenta de ahorros a la vista

Cuenta de ahorros crecer

Cuenta ahorro futuro

Cuenta desarrollo

Inversiones

Plazo fijo

Créditos

Credi microempresarial

Credi desarrollo

Credi rol

Credi particular

Credi corporativo

Credi vivienda

Credi tierras

Credi efectivo

Credi emergente

Credi financiero

Servicios varios

Transferencias

Bono desarrollo humano

Remesas y transferencias del exterior

SOAT

Recargas electrénicas

Recaudacién y pago de servicios

El Sagrario

Cuenta Ahorros

Cuenta chiquiahorro

Créditos inmediatos

Consumo

Vehiculos

Vivienda

Microcrédito

Cargas de garantia

Depositos a plazo

Envios desde el exterior

Pago de impuestos

Formularios fisicos

Impuestos por internet

Impuestos RISE

Matriculacién vehicular

Socio enlinea

Consultas

Pagos

Transferencias

Recargas electrénicas

Call center

Oscus

Servicios varios

Tarjeta de débito

Chequera virtual

Transferencias

Recaudaciones

Pago de servicios

Crédito

Consumo

Microcrédito

Ahorro

A la vista

Cuenta infantil

Depositos a plazo
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Cooperativas de Ahorros y Crédito

Servicios Financieros

San Francisco

Captaciones y ahorros

Plan futuro

Libretas de ahorro

Inversiones a plazo fijo

Cuenta ahorros panchito

Aportes socios

Efectiahorro

Colocaciones

Créditos pymes

Consumo

Vivienda

Microcrédito de subsistencia

Microcrédito de acumulacion

Otros servicios

Pago luz, agua, TVCable

Cajero automatico

Tarjeta débito

Cuenta chequera

Pago pensiones escolares

Transferencias del exterior

Mushuc Runa

Ahorro a la vista

Depésitos a plazo fijo

Certificados de aportacion

Ahorro encaje

Ahorro estudiantil

Mushuc tarjeta

Créditos

Remesas internacionales

Cacpe Pastaza

Varios servicios

Ahorro futuro

Coonecta

Ahorro educacion

Ahorro a la vista

Miniahorro

Fondos de reserva

SOAT

Transferencias

Créditos

Microcrédito

Vivienda

Consumo

Elaborado por: Juliana Guerrero y Christian Manobanda

4.5.2 Andlisis de la rentabilidad de los servicios financieros

Con el fin de conocer la mejor demanda y mayor rentabilidad de los
diferentes servicios que ofertan las cooperativas de ahorro y crédito al 31 de
julio del afio 2012 se realiz6 un estudio a partir de los datos obtenidos en la
Superintendencia de Bancos y Seguros en donde se especifican los

principales ingresos provenientes de

los servicios que disponen

cooperativas y detallados en los siguientes tablas:
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Tabla 4.3 Ingresos de los servicios financieros

COOPERATIVAS DE AHORRO Y CREDITO
INGRESOS DE SERVICIOS FINANCIEROS
DESDE EL 01-ENE-2012 AL 31-JUL-2012

CAMARA DE
SAN MUSHUC EL CACPE
CoeZ RILACHICES) | (OSEES FRANCISCO| RUNA |SAGRARIO|CODESARROLLO COX;EST%DE PASTAZA UGG
INTERESES Y DESCUENTOS GANADOS 16.470,31| 11.906,24|  10.538,54| 9.886,14| 5.954,07 6.008,60 4.158,01] 3.988,76) 68.910,67
Cartera de créditos comercial 23,43 0,59 152,69 1,51 350,14 4328 33,84 2,19 607,67
Cartera de créditos de consumo 8.890,22| 3.639,36 278097 830,20 2.281,11 905,08 1.180,84| 1.186,81] 21.694,59
Cartera de créditos de vivienda 1.671,06 901,49 563,38 1,55 929,95 331,86 41063 164,65 4.97457
Cartera de créditos para la microempresa 5.885,60] 7.364,80 704150 9.052,88| 2.392,87 4.728,38 2.532,70] 2.635,11| 41.633,84
INGRESOS POR SERVICIOS 691,32 18,64 83,66 17,38 250,06 14,55 19,16]  58,69| 1.15346
Otros senicios 691,32 18,64 83,66 17,38 250,06 14,55 19,16]  58,69| 115346
TOTAL 17.161,63| 11.924,88| 10.622,20[ 9.903,52| 6.204,13 6.023,15 417717 4.04745| 70.064,13

Fuente: Superintendencia de Bancos y Seguros del Ecuador

De esta forma se puede establecer ciertos porcentajes que permiten

identificar los servicios mas rentables del sector cooperativo.

Tabla 4.4 Rentabilidad de los servicios

CONCEPTO RENTABILIDAD DE LOS SERVICIOS

Crédito comercial 0,87%
Crédito de consumo 30,96%
Crédito de vivienda 7,10%
Crédito de microempresa 59,42%
Otros senicios 1,65%
TOTAL 100,00%

Fuente: Superintendencia de Bancos y Seguros del Ecuador
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RENTABILIDAD DE LOS SERVICIOS

1,65% 0,87%

M Crédito comercial

M Crédito de consumo

Crédito de vivienda

M Crédito de microempresa

7,10%
M Otros servicios

Gréafico 4.1 Rentabilidad de los servicios

Elaborado por: Juliana Guerrero y Christian Manobanda

Interpretacion:

Con un 59,42% el servicio de mayor rentabilidad es el crédito para la
microempresa; el 30,69% de consumo; 7,10% vivienda; 1,65% otros
servicios como pago de pensiones escolares, transferencias del exterior,
recaudaciones y pagos de varios servicios, SOAT, SRI, recargas

electronicas, y con el 0,87% se ubica al crédito comercial.

Las diferentes cooperativas reguladas por la Superintendencia de Bancos y
Seguros presentan algunas variaciones con respecto a los servicios que

constituyen ganancias puntualizadas a continuacion:
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Tabla 4.5 Ingresos porcentuales de los servicios financieros

COOPERATIVAS DE AHORRO Y CREDITO
INGRESOS DE SERVICIOS FINANCIEROS PORCENTUAL
DESDE EL 01-ENE-2012 AL 31-JULI0-2012

CAMARA DE
29 DE SAN MUSHUC EL CACPE

CEACEAC OCTUBRE Betls FRANCISCO| RUNA |SAGRARIO[{CODESARROLLO COAMISEST%DE PASTAZA

INTERESES Y DESCUENTOS GANADOS 95,97%|  99,84% 99,21%| 99,82%  95,97% 99,76% 99,54%  98,55%
Cartera de créditos comercial 0,14% 0,00% 1,44% 0,02% 5,64% 0,72% 0,81%|  0,05%
Cartera de créditos de consumo 51,80%|  30,52% 26,18%|  8,38%|  36,77% 15,03% 28,27%|  29,32%
Cartera de créditos de vivienda 974%|  7,56% 5300%|  0,02%|  14,99% 5,51% 983%| 4,07%
Cartera de créditos para la microempresa 34,30%| 61,76% 66,29%| 91,41%|  3851% 78,50% 60,63%| 65,11%
INGRESOS POR SERVICIOS 403%  0,16% 0,79%  0,18% 4,03% 0,24% 046%  1,45%
Otros senicios 4,03%|  0,16% 0,79%|  0,18% 4,03% 0,24% 046%|  1,45%
TOTAL 100,00%| 100,00% 100,00%] 100,00%]  100,00% 100,00% 100,00%| 100,00%

Fuente: Superintendencia de Bancos y Seguros del Ecuador

El andlisis pormenorizado de los servicios en estas cooperativas se

especifica en las siguientes tablas:

Analisis de la cooperativa 29 de Octubre:

Tabla 4.6 Rentabilidad de los servicios de la 29 de Octubre

29 DE
CONCEPTO OCTUBRE
Cartera de créditos comercial 0,14%
Cartera de créditos de consumo 51,80%
Cartera de créditos de vivienda 9,74%
Cartera de créditos para la microempresa 34,30%
Otros senvicios 4,03%
TOTAL 100,00%

Elaborado por: Juliana Guerrero y Christian Manobanda
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RENTABILIDAD DE LA 29

4,03% 0,14%

)

9,74%

DE OCTUBRE

M Cartera de créditos
comercial

M Cartera de créditos de
consumo

Cartera de créditos de
vivienda

M Cartera de créditos para
la microempresa

M Otros servicios

Grafico 4.2 Rentabilidad de los servicios de la 29 de Octubre

Elaborado por: Juliana Guerrero y Christian Manobanda

Interpretacion:

Los servicios mas rentables para esta cooperativa son los créditos de

consumo con un 51,80% y los créditos para la microempresa con un

34,30%.

e Andlisis de la cooperativa Oscus:

Tabla 4.7 Rentabilidad de los servicios de la Oscus

CONCEPTO OSCUS
Cartera de créditos comercial 0,00%
Cartera de créditos de consumo 30,52%
Cartera de créditos de vivienda 7,56%
Cartera de créditos para la microempresa 61,76%
Otros senicios 0,16%
TOTAL 100,00%

Elaborado por: Juliana Guerrero y Christian Manobanda
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RENTABILIDAD DE LA OSCUS

0,16% _ 0,00%

M Cartera de créditos
comercial

M Cartera de créditos de
consumo

Cartera de créditos de
vivienda

M Cartera de créditos para
la microempresa

W Otros servicios

Grafico 4.3 Rentabilidad de los servicios de la Oscus

Elaborado por: Juliana Guerrero y Christian Manobanda
Interpretacion:

Para algunas cooperativas como la Oscus los servicios que les genera
mMAas ganancias son los créditos para la microempresa con un 61,76% y

los créditos de consumo con un 30,52%.

e Analisis de la cooperativa San Francisco:

Tabla 4.8 Rentabilidad de los servicios de la San Francisco

SAN

CONCEPTO FRANCISCO

Cartera de créditos comercial 1,44%
Cartera de créditos de consumo 26,18%
Cartera de créditos de vivienda 5,30%
Cartera de créditos para la microempresa 66,29%
Otros senicios 0,79%
TOTAL 100,00%

Elaborado por: Juliana Guerrero y Christian Manobanda
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RENTABILIDAD DE LA SAN FRANCISCO

0,79% _ ~1,44%

M Cartera de créditos
comercial

M Cartera de créditos de
consumo

Cartera de créditos de
vivienda

5,30% M Cartera de créditos para
la microempresa

m Otros servicios

Grafico 4.4 Rentabilidad de los servicios de la San Francisco

Elaborado por: Juliana Guerrero y Christian Manobanda

Interpretacion:

Con el 66,29% el servicio de mayor rentabilidad para la cooperativa San
Francisco es el crédito microempresarial y con el 26,18% el de consumo.

e Andlisis de la cooperativa Mushuc Runa:

Tabla 4.9 Rentabilidad de los servicios de la Mushuc Runa

MUSHUC
CONCEPTO RUNA
Cartera de créditos comercial 0,02%
Cartera de créditos de consumo 8,38%
Cartera de créditos de vivienda 0,02%
Cartera de créditos para la microempresa 91,41%
Otros senicios 0,18%
TOTAL 100,00%

Elaborado por: Juliana Guerrero y Christian Manobanda
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RENTABILIDAD DE LA MUSHUC RUNA

0,
0,18% 0,02% 8,38% - M Cartera de créditos
0,02% comercial

M Cartera de créditos de
consumo

Cartera de créditos de
vivienda

M Cartera de créditos para
la microempresa

m Otros servicios

Grafico 4.5 Rentabilidad de los servicios de la Mushuc Runa
Elaborado por: Juliana Guerrero y Christian Manobanda

Interpretacion:

Para la cooperativa de ahorro y crédito Mushuc Runa el servicio mas

rentable es el crédito para la microempresa con un 91,41%.

e Andlisis de la cooperativa El Sagrario:

Tabla 4.10 Rentabilidad de los servicios del Sagrario

EL
CONCEPTO SAGRARIO
Cartera de créditos comercial 5,64%
Cartera de créditos de consumo 36,77%
Cartera de créditos de vivienda 14,99%
Cartera de créditos para la microempresa 38,57%
Otros senicios 4,03%
TOTAL 100,00%

Elaborado por: Juliana Guerrero y Christian Manobanda
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RENTABILIDAD DEL SAGRARIO

4,03% 5,64% L
M Cartera de créditos

comercial

M Cartera de créditos de
consumo
Cartera de créditos de
vivienda

M Cartera de créditos para
la microempresa

14,99% m Otros servicios

Grafico 4.6 Rentabilidad de los servicios del Sagrario

Elaborado por: Juliana Guerrero y Christian Manobanda
Interpretacion:

Los servicios de créditos para la microempresa con un 38, 57% son muy

rentables asi como también los créditos de consumo con un 36,77%.

e Andlisis de la cooperativa Codesarrollo:

Tabla 4.11 Rentabilidad de los servicios de Codesarrollo

CONCEPTO CODESARROLLO
Cartera de créditos comercial 0,72%
Cartera de créditos de consumo 15,03%
Cartera de créditos de vivienda 5,51%
Cartera de créditos para la microempresa 78,50%
Otros senicios 0,00%
TOTAL 99,76%

Elaborado por: Juliana Guerrero y Christian Manobanda
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RENTABILIDAD DE CODESARROLLO

0,00% _0,72%
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la microempresa

m Otros servicios

Grafico 4.7 Rentabilidad de los servicios de Codesarrollo

Elaborado por: Juliana Guerrero y Christian Manobanda

Interpretacion:

El servicio de mayor rentabilidad para esta cooperativa son los créditos

microempresariales con el 78,50%.

e Analisis de la cooperativa Camara de Comercio de Ambato:

Tabla 4.12 Rentabilidad de los servicios de la Camara de Comercio de Ambato

CAMARA DE
CONCEPTO COMERCIO DE
AMBATO
Cartera de créditos comercial 0,81%
Cartera de créditos de consumo 28,27%
Cartera de créditos de vivienda 9,83%
Cartera de créditos para la microempresa 60,63%
Otros senicios 0,46%
TOTAL 100,00%

Elaborado por: Juliana Guerrero y Christian Manobanda
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RENTABILIDAD CAMARA DE COMERCIO
DEAMBATO

0,46% 0,81% comercial

M Cartera de créditos de
consumo

Cartera de créditos de
vivienda

M Cartera de créditos para la
microempresa

m Otros servicios

Gréafico 4.8 Rentabilidad de los servicios de la Camara de Comercio de Ambato

Elaborado por: Juliana Guerrero y Christian Manobanda

Interpretacion:

Con el 60,63% el servicio de mayor utilidad para la cooperativa Camara de
Comercio de Ambato es el crédito para la microempresa; y con el 28,27% el

crédito de consumo.

e Andlisis de la cooperativa Cacpe Pastaza:

Tabla 4.13 Rentabilidad de los servicios de la Cacpe Pastaza

CONCEPTO CACPE PASTAZA
Cartera de créditos comercial 0,05%
Cartera de créditos de consumo 29,32%
Cartera de créditos de vivienda 4,07%
Cartera de créditos para la microempresa 65,11%
Otros senicios 1,45%
TOTAL 100,00%

Elaborado por: Juliana Guerrero y Christian Manobanda
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RENTABILIDAD CACPE PASTAZA
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Grafico 4.9 Rentabilidad de los servicios de la Cacpe Pastaza

Elaborado por: Juliana Guerrero y Christian Manobanda

Interpretacion:

Con el 65,11% el crédito para la microempresa es el mas rentable y apenas
con el 29,32% el de consumo.

4.6 Andlisis de las politicas financieras

4.6.1 Determinacion de las politicas vigentes

En el art. 138 de la Ley de Economia Popular y Solidaria menciona que “El
Estado disefiara politicas de fomento tendientes a promover la produccion
de bienes y servicios y conductas sociales y econdmicas responsables de
las personas y organizaciones amparadas por esta Ley y podra otorgar
tratamientos diferenciados, en calidad de incentivos, a favor de las
actividades productivas, los que seran otorgados en funcion de sectores,
ubicacion geogréfica u otros parametros, de acuerdo a lo que establezca el

Reglamento.”**

11
www.shs.gob.ec
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El decreto 194 del Presidente de la Republica Sr. Rafael Correa en el art. 40
literal a. aclara que son atribuciones y deberes del consejo de administracion
el dictar las politicas, los reglamentos internos y las demas normas internas,
con sujecion a las disposiciones contenidas en la Ley, los cuales podran ser

revisados por el organismo de control.

Las politicas financieras de las diferentes cooperativas de la ciudad de
Ambato reguladas por la Superintendencia de Economia Popular y Solidaria
son un conjunto de criterios, lineamientos y directrices que se utilizan para
regular el sistema financiero interno y canalizar los recursos hacia las

actividades productivas; entre las que se destacan las siguientes:

e Politica de presupuesto

Acorde al decreto 194 del Presidente de la Republica Sr. Rafael Correa
en el art. 40 literal b. concluye que se debe aprobar el presupuesto anual
con sus respectivas modificaciones y llevarlos a conocimiento de la
asamblea general. De haber modificaciones, éstas no superaran el 10%

del presupuesto conocido por la asamblea.

El principal objetivo es establecer el presupuesto como un instrumento
de decision que les permita a las cooperativas planificar y optimizar el
uso de los recursos financieros para desarrollar sus actividades,
implantar una base de operacién soélida, y contar con los elementos de
apoyo que sirvan para evaluar el nivel de esfuerzo y cumplimiento en

cada departamento.

e Politica de crédito y cobranza de cartera

Segun el art. 140 los préstamos que otorguen las cooperativas en

beneficio de los socios, que tengan como finalidad la adquisicion,
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reparacion o conservacion de vivienda, tendrdn el mismo tratamiento
tributario contemplado para los préstamos que otorga el Banco
Ecuatoriano de la Vivienda y Asociaciones Mutualistas de Ahorro y

Crédito para la Vivienda.

Es indispensable mejorar los procesos de recuperacion de cartera, con
el propdsito de prevenir la acumulacion de créditos vencidos y aumentar

la liqguidez de las cooperativas para fortalecer su estructura financiera.

Las politicas de cobranzas de cartera son efectivas y eficientes cuando

existe:

e Claridad

e Uniformidad
e Flexibilidad

e Adaptabilidad

Politica de pagos

Las cooperativas de ahorro y crédito establecen las medidas que
aseguren el cumplimiento adecuado de las obligaciones financieras

contraidas con los socios, clientes y con terceros.

Politica de informacién financiera

De acuerdo al art. 94 de la Ley de Economia Popular y Solidaria, “las
cooperativas de ahorro y crédito pondran a disposicion de los socios y
publico en general, la informacion financiera y social de la entidad,

conforme a las normas emitidas por la Superintendencia”?.

1

2
www.sbs.gob.ec
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Conforme al art. 95.- “Los depdsitos y demas captaciones de cualquier
indole que se realicen en las organizaciones del sector financiero
popular y solidario, determinadas por la Superintendencia, excluyendo
las operaciones activas, estaran sujetos a sigilo, por lo cual las
instituciones receptoras de los depdsitos y captaciones, sus
administradores, funcionarios y empleados, no podran proporcionar
informacion relativa a dichas operaciones, sino a su titular o a quien lo

represente legalmente.”™

Ademas es vital para las cooperativas orientar al personal en los
procesos de preparacion y entrega de la informacion financiera, con el
fin de asegurar el cumplimiento de las normas contables y la legislacion
vigente pertinente, de tal forma que la administracion cuente con

informacion adecuada y completa para tomar futuras decisiones.

En la actualidad las cooperativas de ahorro y crédito de la ciudad de
Ambato reguladas por la Superintendencia de Bancos y Seguros
conforme a la normativa explicada anteriormente en cuanto a
informacion, plazos de entrega, tasas de interés; y que de acuerdo con
el presente analisis se puede sefialar que estas entidades cumplen con
las especificaciones solicitadas por el organismos regulador ya que los
estados financieros son expuestos al publico en general en forma anual
a través de la pagina web www.sbs.gob.ec y en los medios de mayor
difusién, los depdsitos o captaciones son custodiadas con el mayor sigilo
posible y la informacion sobre las transacciones efectuadas por el cliente
y/o socio son informadas estrictamente a estos 0 a sus respectivos

representantes legales.

13
www.shs.gob.ec
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La mayoria de estas cooperativas siguen ciertos lineamientos de calidad
y por lo tanto realizan un buen manejo de la informacion financiera; la
cual es contralada por varias instancias como las auditorias internas,

externas y por la Superintendencia de Bancos y Seguros.

Politica de inversiones

Establecer los lineamientos, directrices y parametros que regulan el
monto, destino y ritmo de los recursos destinado a la adquisicion,
prestacion y conservacion de los servicios y/o productos que contribuyen

al incremento del patrimonio institucional.

La Ley de Economia Popular y Solidaria en el art. 79 dice que las tasas
de interés maximas activas y pasivas que fijan en sus operaciones las
organizaciones del Sector Financiero Popular y Solidario al 31 de julio
del 2012 seran las determinadas por el Banco Central del Ecuador

segun el siguiente Tabla:
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Tabla 4.14 Tasas de interés

TASAS DE INTERES

1. TASAS DE INTERES ACTIVAS EFECTIVAS VIGENTES
Tasas Referenciales Tasas Maximas

Tasa Activa Efectiva Referencial para el segmento [ % anual | Tasa Activa Efectiva Maxima para el segmento | % anual
Productivo Corporativo 8.17 Productivo Corporativo 9.33
Productivo Empresarial 9.53 Productivo Empresarial 10.21
Productivo PYMES 11.20 Productivo PYMES 11.83
Consumo 1591 Consumo 16.30
Vivienda 10.64 Vivienda 11.33
Microcrédito Acumulaciéon Ampliada 22.44 Microcrédito Acumulacién Ampliada 25.50
Microcrédito Acumulacién Simple 25.20 Microcrédito Acumulacién Simple 27.50
Microcrédito Minorista 28.82 Microcrédito Minorista 30.50

2. TASAS DE INTERES PASIVAS EFECTIVAS PROMEDIO POR INSTRUMENTO

Tasas Referenciales % anual Tasas Referenciales % anual

Depésitos a plazo 4.53 Dep6sitos de Ahorro 1.41
Depdsitos monetarios 0.60 Depositos de Tarjetahabientes 0.63
Operaciones de Reporto 0.24

3. TASAS DE INTERES PASIVAS EFECTIVAS REFERENCIALES POR PLAZO

Tasas Referenciales % anual Tasas Referenciales % anual

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

Fuente: Banco Central del Ecuador

Las tasas de interés representan un balance entre el riesgo y la posibilidad
de ganar y utilizar el dinero en una situacién y determinado tiempo; estas
son impuestas por el Banco Central del Ecuador para todo el sistema
financiero de bancos, cooperativas, mutualistas, etc., los cuales deberan
respetar dichos porcentajes caso contrario existe una sancion dictada por la
ley.

Es importante destacar que las tasas activas o de colocaciéon son las que
reciben las instituciones financieras de sus socios por los préstamos
otorgados; en cambio las tasas pasivas o de captacion son las que permiten
a las cooperativas cubrir sus costos administrativos dejando ademas una

utilidad para el socio como los depdsitos a la vista, a plazo o de ahorro.

Las tasas de interés que mas utilizan las cooperativas de ahorro y créedito

son las enunciadas a continuacion:
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Tabla 4.15 Tasas de interés de las cooperativas de ahorro y crédito
TASAS DE INTERES DE COOPERATIVAS DE AHORRO Y CREDITO

1. TASAS DE INTERES ACTIVAS EFECTIVAS VIGENTES
Tasas Referenciales Tasas Maximas
Tasa Activa Efectiva Referencial para el segmento | % anual | Tasa Activa Efectiva Madxima para el segmento | % anual
Consumo 15.91 Consumo 16.30
Vivienda 10.64 Vivienda 11.33
Microcrédito Acumulacién Ampliada 22.44 Microcrédito Acumulacién Ampliada 25.50
Microcrédito Acumulacién Simple 25.20 Microcrédito Acumulacién Simple 27.50
Microcrédito Minorista 28.82 Microcrédito Minorista 30.50
2. TASAS DE INTERES PASIVAS EFECTIVAS PROMEDIO POR INSTRUMENTO
Tasas Referenciales % anual Tasas Referenciales % anual
Depositos a plazo 4.53 Depositos de Ahorro 1.41
3. TASAS DE INTERES PASIVAS EFECTIVAS REFERENCIALES POR PLAZO
Tasas Referenciales % anual Tasas Referenciales % anual
Plazo 30-60 3.89 Plazo 121-180 5.11
Plazo 61-90 3.67 Plazo 181-360 5.65
Plazo 91-120 4.93 Plazo 361 y mas 5.35

Fuente: Banco Central del Ecuador
4.7 Analisis de las expectativas del socio y/o cliente

4.7.1 Determinacion de las necesidades

La evaluaciéon de las necesidades permite establecer un diagnéstico de la
situacion actual del cliente sobre sus motivaciones para el uso del producto
y/o servicio que ofrecen las cooperativas; que en el futuro constituirdn un

desafio que puede verse afectado por el cambio en el ambiente interno o
externo.

Existen algunos métodos para detectar las expectativas de los clientes que
incluyen desde comunicarse con ellos para conocer su satisfaccion a través

de un buzdn de quejas y/o sugerencias; hasta llegar a una investigacion de
mercado.

Es importante definir los siguientes puntos para establecer las necesidades
de los clientes:

e ¢ Quiénes son los clientes y/o socios?

Se determina con que tipos de personas va a tratar la cooperativa.
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¢,Qué buscan las personas que se va a tratar?
Determinar las necesidades basicas de las personas con que se va a

tratar.

¢ Qué servicios brinda en este momento la cooperativa?
Es indispensable dar a conocer los servicios y productos en los

medios de comunicacion de mayor difusion.

¢, Qué servicios fallan al momento de atender a los clientes?

Determinar las fallas mediante un ejercicio de auto evaluacion.

¢,Como contribuye el area de atencion al cliente en la fidelizacion y
cudl es el impacto?

Definir si el cliente es fiel en la utilizacion de los productos y/o
servicios y analizar cémo repercute en el equilibrio econémico y

financiero de la cooperativa.

¢ Como se puede mejorar?

Disefiar politicas y estrategias para mejorar la atencion.

El personal de atencion al cliente de la cooperativa debe cumplir con ciertos

requerimientos con respecto a los socios y/o clientes:

Tener una presentacién adecuada
Atencion personalizada y amable
Disponer de la informacion adecuada
Expresion corporal y oral adecuada

Actitud positiva y un excelente comportamiento ante el cliente

83


http://www.monografias.com/trabajos28/factores-clave-fideliz-medir-exito/factores-clave-fideliz-medir-exito.shtml

La Asamblea General de las cooperativas definen aquellas normas que
sirven para evaluar antes, durante y después del servicio financiero, tomar
decisiones en base a los resultados objetivos y validos desde el punto de
vista estadistico, conocer la informacion necesaria para la elaboracién de
indicadores, gestionar los reclamos de los clientes como una instancia clave
para identificar las insatisfacciones como oportunidades de mejora y de

restablecimiento de la percepcion de la satisfaccion.

4.7.2 ldentificacion de las dimensiones de calidad

Todas las cooperativas estdn enmarcadas en las siguientes dimensiones de

calidad:

e Confiabilidad

Consiste en entregar lo prometido al cliente asi como los niveles de
exactitud requeridos, otorgando el producto y/o servicio de acuerdo con

lo previsto de manera segura y precisa.

e Comprension

Implica la aptitud para la realizacion de esfuerzos serios para proveer la
atenciéon y entendimiento de las cosas con respecto al cliente de forma

individual o grupal.

e Capacidad de respuesta

Es el grado de preparacidén que tienen para entrar en accién cuando asi
lo solicite el cliente, y comprende la voluntad de brindar el servicio en el
tiempo asignado procesando operaciones rapidas y respondiendo a las

demandas.
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e Competencia

Consiste en poseer la capacidad, habilidades y conocimientos requeridos
para desempefiar una determinada tarea y cumplir con su misién, como
aguellas destrezas del personal que atiende a los clientes y socios,
discernimientos y pericias del personal de soporte y la idoneidad de los

directivos de las cooperativas de ahorro y crédito.

e Accesibilidad

Se refiere al grado en el que cada uno de los clientes y socios pueden
acceder a los servicios que ofrecen las cooperativas; constituye la

facilidad de contacto y acercamiento en la atencién a los usuarios.

e Credibilidad

Es generar confianza y desempefarse con veracidad y honestidad, con
el objeto de lograr la satisfaccion de las necesidades de los clientes.
Comprende el producto y/o servicio, la reputacion de la empresa y las

caracteristicas del producto.

e Cortesia

Es la amabilidad con que se trata a los clientes. La cortesia sin eficiencia

0 viceversa no tienen el impacto positivo que puede tener la combinacién

de estas caracteristicas.

e Tangibilidad

Es la evidencia que demuestra la utilidad y los beneficios que obtuvo el

cliente al utilizar el servicio.
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e Empatia

Es la capacidad de entender los pensamientos y emociones ajenas y
consiste en ponerse en el lugar del cliente para cumplir con sus
expectativas. Es un compromiso con el cliente, es el deseo de
comprender sus necesidades y encontrar la respuesta mas apropiada

para ellas.

e Responsabilidad

Conseguir la excelencia en el servicio es la responsabilidad de las
cooperativas de ahorro y crédito de la ciudad de Ambato; en donde todas
las acciones del personal de estas organizaciones tienen por finalidad

cumplir con las necesidades del cliente.

4.7.3 Analisis del cumplimiento de las dimensiones de calidad

Las cooperativas reguladas por la Superintendencia de Bancos y Seguros de

la ciudad de Ambato cumplen con determinados pardmetros de calidad ya

gue se someten a la verificacion del cumplimiento de sus actividades a

través del monitoreo de la auditoria interna; en donde el personal es

evaluado en un determinado tiempo.

Por otra parte los clientes y/o socios confian en la veracidad y honestidad de

las cooperativas, asi como también en la tangibilidad y seguridad que existe

al dar a conocer los beneficios y ventajas de la utilizacion de un servicio.

4.8 Resultados de la evaluacién

e Las cooperativas de ahorro y crédito de la ciudad de Ambato

reguladas por la Superintendencia de Bancos deben cumplir con una
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serie de obligaciones y deberes ante los organismos de control
asignados por el Estado con el fin de asegurar un adecuado manejo

de sus recursos humanos, financieros, tecnologicos y materiales.

A partir del afio 2013 estas cooperativas son reguladas por la
Superintendencia de Economia Popular y Solidaria que busca apoyar
a grandes, medianas y pequefias empresas alineados con ciertos
principios como la reciprocidad, autarquia, redistribucién progresiva,

regulacion y planificacion.

Posteriormente se realizé el célculo de la muestra de un total de
598.379 clientes distribuidos en ocho cooperativas; cuyo resultado
prevé que se realizaran 385 encuestas a socios y 8 entrevistas a los

diferentes funcionarios de estas instituciones.

En el analisis de los indicadores de gestion mas utilizados por las
cooperativas de ahorro y crédito se estableci6 que es importante
considerar la ventaja competitiva, la flexibilidad, desempefio
financiero, utilizacion de recursos, la calidad del servicio y la
innovacion que llevan a identificar los medios para canalizar un
adecuado manejo de los recursos, determinar tiempos para ejecutar
actividades, verificar consecuciéon de politicas y evaluar procesos
productivos y de servicio.

Los principales servicios que las cooperativas de ahorro y crédito

ofrecen a sus clientes son:

e Captaciones.- Ahorro a la vista
e Créditos.- Consumo, microcréditos, vivienda

¢ Inversiones.- Plazo fijo
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e Servicios adicionales.- Giros, cajeros automaticos, deébitos

automaticos, pago Soat, transferencias, recaudaciones.

Las politicas financieras son dictaminadas por el Consejo de
Administracion cuyas regulaciones deberan establecer normas al

menos en los siguientes aspectos:

e Solvencia

e Presupuestos

e Cobranza

e Pagos

e Gestion financiera y administrativa
¢ Inversiones

e Transparencia.

Las necesidades de los socios son transmitidas al personal de
atencion al cliente a través del buzon de quejas y sugerencias que
posteriormente seran analizadas y evaluadas a través de una

investigacion de mercado.

Y finalmente las dimensiones de calidad que las cooperativas deben
poseer radican en la confiabilidad, comprension, capacidad de
respuesta, competencia, accesibilidad, credibilidad, cortesia,

tangibilidad, empatia y responsabilidad.
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CAPITULO V
ANALISIS E INTERPRETACION DE RESULTADOS

5.1 Presentacion de los resultados obtenidos en la investigacion

De la muestra tomada al azar y efectuada en las diferentes cooperativas de
ahorro y crédito reguladas por la Superintendencia de Bancos y Seguros de
la ciudad de Ambato se procedié a tabular las encuestas, con el Unico fin de
conocer los indices de gestidn y la satisfaccion del cliente en la prestacion

de los servicios financieros.

5.2 Andlisis e interpretaciéon de resultados

Se ha realizado el analisis e interpretacién de los resultados obtenidos al

aplicar las encuestas en las cooperativas, y que se detallan a continuacion:

Con respecto al lugar donde vive el cliente o socio:

Tabla 5.1 Lugar donde vive el cliente o socio

N° OPCIONES DE RESPUESTA | FRECUENCIA |[PORCENTAJES

1|Zona Rural 56 14,55%
2|Zona Urbana 329 85,45%
TOTAL 385 100,00%

Elaborado por: Juliana Guerrero y Christian Manobanda
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Lugar donde Vive el Cliente

14.55%

M Zona Rural

M Zona Urbana

Gréfico 5.1 Lugar donde vive el cliente o socio

Elaborado por: Juliana Guerrero y Christian Manobanda

Interpretacion:

El 85.45% de los socios y clientes de las cooperativas de ahorro y crédito

mencionaron que viven en la zona urbana; mientras que el 14.55% habita en
la zona rural.

Pregunta 1. ¢ Cuanto tiempo es cliente de la cooperativa?

Tabla 5.2 Tiempo que es cliente de la cooperativa

N° OPCIONES DE RESPUESTA FRECUENCIA |PORCENTAJES
Menos de un afno 27 7,01%
Mas de un afio 358 92,99%

TOTAL 385 100,00%

Elaborado por: Juliana Guerrero y Christian Manobanda

=

N
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Tiempo que es Cliente de la
Cooperativa

7.01%
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M Menosde un afio

B Mas de un afo

Gréfico 5.2 Tiempo que es cliente de la cooperativa

Elaborado por: Juliana Guerrero y Christian Manobanda

Interpretacion:

Se ha llegado a establecer que el 92.99% de los encuestados son clientes

de las cooperativas mas de un afio y apenas un 7.01% lo es menos de un

ano.

Pregunta 2. ¢;Qué factores consider6 usted para ser socio y/o cliente de la

cooperativa?
Tabla 5.3 Factores para ser socio de la cooperativa

N° OPCIONES DE RESPUESTA | FRECUENCIA [PORCENTAJES
1|Prestigio 129 33,68%
2|Cobertura 30 7,83%
3|Sugerencias de terceros 145 37,86%
4|Varios servicios 77 20,10%
5|0tros .-Interés para vivienda es bajf 2 0,52%
TOTAL 383 100,00%

Elaborado por: Juliana Guerrero y Christian Manobanda
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Grafico 5.3 Factores para ser socio de la cooperativa

Elaborado por: Juliana Guerrero y Christian Manobanda

Interpretacion:

Un 37.86% cree que el factor que influye sobre ellos para ser socio de un
organismo financiero es la sugerencia de terceras personas; el 33.68%
considera que es importante el prestigio que tiene la institucion financiera; el
20.10% menciona que son socios gracias a la variedad de servicios que
disponen estas entidades que facilitan y agilitan cualquier tramite; el 7.83%
cree que es primordial la cobertura a nivel nacional que tienen algunas
cooperativas de ahorro y crédito; y con un 0,52% opina el interés para

vivienda es bajo.

Pregunta 3. ¢ Qué servicios utiliza de la cooperativa?
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Tabla 5.4 Servicios que utiliza de la cooperativa

N° OPCIONES DE RESPUESTA | FRECUENCIA [PORCENTAJES
1|Cuenta de ahorros 357 53,52%
2|Deposito a plazo fijo 38 5,70%
3|Préstamos 203 30,43%
4|Tarjeta de débito 40 6,00%
5|Remesas desde el exterior 2 0,30%
6|Recaudaciones tributarias 2 0,30%
7|Cajeros automaticos 23 3,45%
8|Otros.-Accesorios 2 0,30%

TOTAL 667 100,00%

Elaborado por: Juliana Guerrero y Christian Manobanda
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Grafico 5.4 Servicios que utiliza de la cooperativa

Elaborado por: Juliana Guerrero y Christian Manobanda

Interpretacion:

El 53.52% explica que utiliza los servicios de cuentas de ahorros; mientras
gue el 30.43% realizan prestamos ya sean de microcrédito, de consumo o de
vivienda; el 6% sefiala que maneja tarjetas de débito para extraer dinero de

un cajero automatico; el 5.70% realizan depositos a plazo fijo; el 3,45%
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reciben remesas del exterior; y con 0,30% efectian recaudaciones

tributarias, utilizan cajeros automaticos y compran accesorios para el hogar.
Pregunta 4. ¢La cooperativa satisface sus necesidades financieras?

Tabla 5.5 Satisfaccion de las necesidades financieras del cliente

N° OPCIONES DE RESPUESTA | FRECUENCIA |PORCENTAJES

Rara vez 217 56,36%
Siempre 168 43,64%
TOTAL 385 100,00%

Elaborado por: Juliana Guerrero y Christian Manobanda
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Grafico 5.5 Satisfacciéon de las necesidades financieras del cliente

Elaborado por: Juliana Guerrero y Christian Manobanda

Interpretacion:

Un 56.36% de las cooperativas rara vez satisfacen las necesidades

financieras de los clientes; mientras que un 43.64% manifiesta que siempre
lo hace.
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Pregunta 5. En caso de contestar Nunca o Rara vez especifiqgue las
razones:

Tabla 5.6 Razones por las que nunca o rara vez se satisfacen las necesidades

N° OPCIONES DE RESPUESTA | FRECUENCIA |PORCENTAJES

1|Dificil acceso a créditos 125 74,40%
2|Costo elevado de los servicios 43 25,60%
TOTAL 168 100,00%

Elaborado por: Juliana Guerrero y Christian Manobanda
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Grafico 5.6 Razones por las que nunca o rara vez se satisfacen las necesidades

Elaborado por: Juliana Guerrero y Christian Manobanda

Interpretacion:

El 74.40% considera que rara vez satisfacen las expectativas financieras
debido al dificil acceso a los créditos; y el 25.60% expresa que una de las
razones primordiales para que se de esta situacion es el costo elevado de

los servicios.

Pregunta 6. La atencion que usted recibe por parte del personal de la

cooperativa la califica como:
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Tabla 5.7 Atencidn del personal de la cooperativa

N° OPCIONES DE RESPUESTA | FRECUENCIA |PORCENTAJES

1|Excelente 66 17,14%
2|Buena 312 81,04%
3|Regular 7 1,82%

TOTAL 385 100,00%

Elaborado por: Juliana Guerrero y Christian Manobanda
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Gréfico 5.7 Atencién del personal de la cooperativa

Elaborado por: Juliana Guerrero y Christian Manobanda

Interpretacion:

El 81.04% dice que la atencidon que recibe por parte del personal de las

cooperativas es buena; el 17.14% cree que es excelente y el 1.82% opina
que es regular.

Pregunta 7. ¢ En qué medios de difusién usted conoce de los servicios que
oferta la cooperativa?
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Tabla 5.8 Medios de difusién de los servicios

N° OPCIONES DE RESPUESTA FRECUENCIA [PORCENTAJES
1|Televisién 110 25,70%
2|Radio 202 47,20%
3|Internet 57 13,32%
4|Prensa 31 7,24%
5|0tros.- No se ha escuchado 26 6,07%
6|0Otros.- Por terceras personas 2 0,47%

TOTAL 428 100,00%

Elaborado por: Juliana Guerrero y Christian Manobanda
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Gréafico 5.8 Medios de difusion de los servicios

Elaborado por: Juliana Guerrero y Christian Manobanda

Interpretacion:

El 47.20% manifiesta que conoce de los servicios que ofertan

cooperativas en medios de difusion como la radio; el 25.70% en la television;

el 13.32% a través de internet; el 7.24% a través de la prensa; el 6.07% no

ha escuchado ninguna publicidad y con un 0.47% lo ha oido por terceras

personas.
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Pregunta 8. ¢Con qué frecuencia se entera de la publicidad y de las

promociones de la cooperativa?

Tabla 5.9 Frecuencia de la publicidad y promociones

N° OPCIONES DE RESPUESTA FRECUENCIA |PORCENTAJES
1|Diaria 37 9,87%
2|Semanal 125 33,33%
3[Mensual 167 44 53%
4|0tros.- Trimestral 26 6,93%
5|0tros.-No se ha escuchado 20 5,33%

TOTAL 375 100,00%

Elaborado por: Juliana Guerrero y Christian Manobanda
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Grafico 5.9 Frecuencia de la publicidad y promociones

Elaborado por: Juliana Guerrero y Christian Manobanda

Interpretacion:

El 44.53% indica que mensualmente se entera de la publicidad y
propaganda de las cooperativas; el 33.33% lo escucha cada semana; el
9.87% con una frecuencia diaria; el 6.93% en forma trimestral y el 5.33% no

lo ha escuchado.

Pregunta 9. El servicio que recibe de la cooperativa es:
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Tabla 5.10 Servicio de la cooperativa

N° OPCIONES DE RESPUESTA | FRECUENCIA |PORCENTAJES
1|Agil 36 9,35%
2|Oportuno 77 20,00%
3|Eficiente 70 18,18%
4|0tros.- Un poco lento 202 52,47%

TOTAL 385 100,00%

Elaborado por: Juliana Guerrero y Christian Manobanda
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Gréfico 5.10 Servicio de la cooperativa

Elaborado por: Juliana Guerrero y Christian Manobanda

Interpretacion:

El 52.47% piensa que el servicio que recibe de la cooperativa es lento;

20.00% sefala que es oportuno; el 18.18% manifiesta que es eficiente; y el

9.35% que es agil.

Pregunta 10. ¢Cree usted que su dinero se encuentra seguro en esta

cooperativa?
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Tabla 5.11 Seguridad del dinero en la cooperativa

N° OPCIONES DE RESPUESTA FRECUENCIA |PORCENTAJES
1{SI 383 99,48%
2|NO.-En ninguna cooperativa esta seguro 2 0,52%

TOTAL 385 100,00%

Elaborado por: Juliana Guerrero y Christian Manobanda
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Grafico 5.11 Seguridad del dinero en la cooperativa

Elaborado por: Juliana Guerrero y Christian Manobanda

Interpretacion:

El 99.48% piensa que su dinero si se encuentra seguro ya que las
cooperativas no han quebrado, tienen afios de prestigio, son solventes,
siempre les han devuelto sus ahorros y no han escuchado de robo alguno

mientras que el 0.52% supone que ninguna cooperativa es segura.

Pregunta 10. ¢De la respuesta a la pregunta 10 con Sl explicar por qué?
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Tabla 5.12 Seguridad del dinero en la cooperativa

N° OPCIONES DE RESPUESTA FRECUENCIA [PORCENTAJES
1[El dinero esté en la cooperativa y no han quebrado 127 33,16%
2|Siempre han devuelto el dinero no hay robos 76 19,84%
3|La cooperativa es bien administrada 6 157%
4|Tiene afos de prestigio 86 22,45%
5|La cooperativa es solvente 80 20,89%
6|Es regulado por la Superintendencia Bancos 8 2,09%

TOTAL 383 100,00%

Elaborado por: Juliana Guerrero y Christian Manobanda
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Gréfico 5.12 Seguridad del dinero en la cooperativa

Elaborado por: Juliana Guerrero y Christian Manobanda

Interpretacion:

El 33.16% considera que su dinero se encuentra seguro porgue siempre

esta en la cooperativa y hasta la fecha no han quebrado; el 22,45% dice que

la entidad tiene afios de prestigio; el 20,89% afirma que es solvente; 19,84%

expresa que siempre le han devuelto el dinero y no hay robos; el 2.09%

piensa que lo importante es la regulacion de la Superintendencia de Bancos;

y el 1.57% cree que es bien administrada.
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Pregunta 11. ¢ Ultiliza usted los servicios que le ofrece el Call Center?

Tabla 5.13 Utilizacién del servicio call center

N° OPCIONES DE RESPUESTA FRECUENCIA [PORCENTAJES
1{SI 70 18,18%
2|NO.- No se ha escuchado, no se conoce 315 81,82%

TOTAL 385 100,00%

Elaborado por: Juliana Guerrero y Christian Manobanda
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Grafico 5.13 Utilizacién del servicio call center

Elaborado por: Juliana Guerrero y Christian Manobanda

Interpretacion:

El 81.82% sefiala no haber utilizado el Call Center ya que desconoce tal
servicio; y el 18.18% si lo conoce porgue han realizado llamadas telefonicas
a los representantes encargados de la atencion al cliente de las cooperativas

para que los ayudan a solucionar sus problemas e inquietudes.

Pregunta 11. ¢ De la respuesta a la pregunta 11 con Sl explicar por qué?
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Tabla 5.14 Utilizacion del call center

N° OPCIONES DE RESPUESTA FRECUENCIA [PORCENTAJES
1|Se ha llamado y nos ayudan a resolver problemas 65 92,86%
2|Nos han llamado por préstamos vencidos 5 7,14%

TOTAL 70 100,00%

Elaborado por: Juliana Guerrero y Christian Manobanda
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Grafico 5.14 Utilizacién del call center
Elaborado por: Juliana Guerrero y Christian Manobanda

Interpretacion:

El 92.86% ha utilizado el Call Center en llamadas telefénicas solicitando que
los ayuden a resolver problemas financieros mientras que el 7.14% dice que
el personal del Call Center los han llamado para confirmar morosidad en el

pago de un préstamo vencido.

Pregunta 12. ¢Considera usted que la cooperativa cuenta con una

infraestructura adecuada?
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Tabla 5.15 Infraestructura adecuada de la cooperativa

N° OPCIONES DE RESPUESTA FRECUENCIA [PORCENTAJES
1|Se ha llamado y nos ayudan a resolver problemas 385 100,00%
2|Nos han llamado por préstamos vencidos 0 0,00%

TOTAL 385 100,00%

Elaborado por: Juliana Guerrero y Christian Manobanda
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Gréfico 5.15 Infraestructura adecuada de la cooperativa

Elaborado por: Juliana Guerrero y Christian Manobanda

Interpretacion:

El 100% de los encuestados creen que las cooperativas tienen una

infraestructura adecuada porque sus oficinas son propias, seguras y

equipadas.

Pregunta 12. ¢De la respuesta a la pregunta 12 con Sl explicar por qué?

Tabla 5.16 Infraestructura de las cooperativas

N° OPCIONES DE RESPUESTA FRECUENCIA [PORCENTAJES
1|Tiene sus oficinas propias y equipadas 170 44,16%
2|Tiene su edificio propio, bonito y seguro 186 48,31%
3|Tiene varias sucursales 24 6,23%
4|Es la mejor del mercado financiero 5 1,30%

TOTAL 385 100,00%

Elaborado por: Juliana Guerrero y Christian Manobanda

104




éPor qué la Infraestructura es
Adecuada?

1.30%

6.23%

M Tiene sus oficinas propias y equipadas
M Tiene su edificio propio, bonito y seguro
Tiene varias sucursales

M Es la mejor del mercado financiero

Gréfico 5.16 Infraestructura de las cooperativas

Elaborado por: Juliana Guerrero y Christian Manobanda

Interpretacion:

El 48,31% considera que las cooperativas cuentan con una infraestructura
adecuada ya que su edificio es propio, bonito y seguro, el 44,16% dice que
sus oficinas son propias y equipadas, el 6,23% opina que tiene varias

sucursales y el 1,30% indica que es la mejor del mercado financiero.

Adicionalmente se realizaron ocho entrevistas a los diferentes
representantes administrativos y financieros de las cooperativas de ahorro y
crédito de la ciudad de Ambato cuyo analisis e interpretacion de los

resultados obtenidos en las entrevistas se presenta a continuacion:

En la pregunta 1. ¢Cuales son los servicios financieros que ofrece la

cooperativa a sus clientes?
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Tabla 5.17 Servicios financieros

N° OPCIONES DE RESPUESTA FRECUENCIA[PORCENTAJES
Ahorros, inversiones, créditos, recaudaciones, transferencias,
1|giros/remesas. 6 75,00%
Adicionalmente servicios por internet (transferencias y
2|recargas electronicas). 2 25,00%
TOTAL 8 100,00%

Elaborado por: Juliana Guerrero y Christian Manobanda

Servicios Financieros

M Ahorros, inversiones, créditos, recaudaciones,

transferencias, giros/remesas.

M Adicionalmente servicios por internet (transferencias y
recargas electrénicas).

Grafico 5.17 Servicios financieros

Elaborado por: Juliana Guerrero y Christian Manobanda

Interpretacion:

El 75% de los entrevistados dicen que los servicios financieros que disponen
son: cuentas de ahorros a la vista; inversiones a plazo fijo; créditos de
vivienda, microempresariales y de consumo; recaudaciones tributarias;
transferencias; pago del bono de desarrollo humano; cajeros automaticos;
giros internacionales; tarjetas de débito; y con un 25% adicionalmente
ofertan servicios en linea a través de internet (transferencias y recargas

electronicas).

Pregunta 2. ¢Cudles son las principales politicas financieras de la

cooperativa?
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Tabla 5.18 Politicas financieras.

N° OPCIONES DE RESPUESTA FRECUENCIA|PORCENTAJES
1{Generacion de utilidad 1 12,50%
2|Andlisis de pagos liquidos y de mercado. 1 12,50%
3|Atencién a sectores econémicos marginales. 1 12,50%
4[Desarrollo econémico, de presupuesto y cobro. 1 12,50%
5|Buen funcionamiento econémico para recuperacion de cartera. 1 12,50%
6|Manual interno que ayude a cumplir expectativas del cliente. 1 12,50%
7|Politicas de calidad, crédito y financieras. 1 12,50%
8|Buen manejo del recurso humano, material y financiero. 1 12,50%

TOTAL 8 100,00%

Elaborado por: Juliana Guerrero y Christian Manobanda

Politicas Financieras

™ Generacién de utilidad
B Andlisis de pagos liquidos y de mercado.
12,50% 12,50% 12,50% Atencién a sectores econémicos marginales.
12,50% M Desarrolloecondémico, de presupuestoy
cobro.
® Buen funcionamiento econdémico para
recuperacion de cartera.

Manual interno que ayude a cumplir
12 50% expectativas del cliente.
’ ° ey . . . . .
Politicas de calidad, crédito y financieras.
12,50%

12,50% 12,50% Buen manejo del recurso humano, material y
financiero.

Gréfico 5.18 Politicas financieras.

Elaborado por: Juliana Guerrero y Christian Manobanda

Interpretacion:

El 12.50% considera que las politicas financieras estan dirigidas a la
generacion de una utiidad que permita el crecimiento patrimonial,
estructural, de cobertura, de presupuesto, cobro y de pagos; el 12.50%
piensa que son el andlisis de pagos liquidos y de mercado; el 12.50% dice
que se debe atender a los sectores econémicos bajos, marginales y medios
para establecer mecanismos de atencion personalizada a los socios y/o

clientes por parte de la gerencia general; el 12.50% cree que hay que
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enmarcarse en el desarrollo econémico de la cooperativa ya sea en
presupuesto y/o cobro; el 12.50% sefialan que cuidan el buen
funcionamiento econdmico en la pronta y efectiva recuperacion de cartera; el
12.50% menciona que se aplica un manual interno que ayuda a cumplir las
expectativas del cliente mediante procesos adecuados de manejo de activos,
pasivos y patrimonio; el 12.50% expresa que existen politicas de calidad,
crédito y financieras; y el 12.50% manifiestan que todo esta relacionado al
buen manejo del recurso humano, material y financiero en los plazos

determinados en los diferentes manuales de control.

Pregunta 3. ¢Cudles son los indicadores de gestion que la cooperativa

maneja?
Tabla 5.19 Indicadores de gestion
N° OPCIONES DE RESPUESTA FRECUENCIA[PORCENTAJES
1|Colocacion para cartera y captaciones. 1 12,50%
2[ROA, ROE y calidad de Activos. 2 25,00%
3|No maneja politicas de gestion. 1 12,50%
4|Adecuada utilizacion de recursos. 1 12,50%
Productos  innovadores,  cumplimiento de  necesidades y
5|aprovechamiento de recursos. 1 12,50%
Morosidad, cuentas activas e inactivas y nimero de colocaciones e
6|inversiones. 1 12,50%
7[Gestion administrativa, financiera y laboral. 1 12,50%
TOTAL 8 100,00%

Elaborado por: Juliana Guerrero y Christian Manobanda
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Indicadores de Gestion

12.50% M Colocacién para cartera y captaciones.
. 3
12.50% 12.50% M ROA, ROE y calidad de Activos.
No maneja politicas de gestion.
M Adecuada utilizaciéon de recursos.
M Productosinnovadores, cumplimiento de
necesidadesy aprovechamiento de recursos.
Morosidad, cuentas activas e inactivas y
12.50% numero de colocaciones e inversiones.
12.50% 12.50% Gestidn administrativa, financieray laboral.
. Cl M

Gréfico 5.19 Indicadores de gestion

Elaborado por: Juliana Guerrero y Christian Manobanda

Interpretacion:

El 12.50% sefala indicadores de gestion como la colocacion para el
crecimiento de la cartera y captaciones para el crecimiento del nUmero de
socios; el 25.00% considera que existe la eficiencia administrativa ROA,
macroecondémica ROE y de calidad de activos; el 12.50% dice no manejar
politicas de gestidn; el 12.50% realiza una adecuada utilizacién de recursos
de forma oportuna, excelente calidad del producto y servicio; el 12.50% dice
que utilizan indicadores como la presentacion de productos innovadores a
mediano plazo, cumplimiento de las necesidades de los clientes y
aprovechamiento de recursos financieros; el 12.50% dice manejar la
morosidad, cuentas activas e inactivas y el nimero de colocaciones e
inversiones; y el 12.50% considera que los indicadores evalGan la gestion
administrativa, financiera y laboral, y que miden el grado de cumplimiento de

los objetivos trazados en el afo.

Pregunta 4. ¢De los indicadores mencionados anteriormente, indique cuales

son los de mayor impacto en la eficacia de sus resultados?
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Tabla 5.20 Impacto de los indicadores en la eficiencia de los resultados

N° OPCIONES DE RESPUESTA FRECUENCIA |PORCENTAJES
1[Todos los indicadores son indispensables. 2 25,00%
2|ROE y ROA. 2 25,00%
3|No manejan indicadores de gestién. 1 12,50%
4|Cumplir con las necesidades de clientes. 1 12,50%
5{Morosidad. 1 12,50%
6[{Optimizacién de recursos. 1 12,50%

TOTAL 8 100,00%

Elaborado por: Juliana Guerrero y Christian Manobanda

Impacto de los Indicadores en la

12.50%

12.50% .

Eficacia de Resultados

M Todos los indicadores son
indispensables.

MW ROEy ROA.
No manejan indicadores de gestion.

B Cumplir con las necesidades de clientes.

M Morosidad.

Optimizacion de recursos.

12.50%

Gréfico 5.20 Impacto de los indicadores en la eficiencia de los resultados

Elaborado por: Juliana Guerrero y Christian Manobanda

Interpretacion:

El 25.00% cree que todos los indicadores son indispensables ya que los

recursos y la calidad aportan a futuras decisiones asi como también

maximizan las fuentes de ingresos, crecimiento de cartera, y microcréditos

para generar interaccion con el mercado; el 25.00% menciona que los mas

relevantes son el ROE y ROA; el 12.50% no manejan indicadores de

gestion; el 12.50% dicen que los de mayor impacto son los relacionados a

cumplir con las necesidades de los socios y/o clientes; el 12.50% dice que el

indicador mas importante es la morosidad, ya que existe una relacion directa

con la colocacion de créditos; y el 12.50% cree que la eficacia mide los
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resultados y ayuda al logro de los objetivos a través de la optimizacion de los
recursos.

Pregunta 5. ¢COmo se evallan las expectativas y necesidades que tienen

sus clientes?

Tabla 5.21 Evaluacion de las expectativas y necesidades de los clientes.

N° OPCIONES DE RESPUESTA FRECUENCIA |PORCENTAJES
1|Estudio de mercado, buzén quejas y sugerencias. 5 62,50%
2|Departamento marketing y atencion al cliente. 2 25,00%
3|Calificadores. 1 12,50%

TOTAL 8 100,00%

Elaborado por: Juliana Guerrero y Christian Manobanda

Evaluacion de Expectativas de los
Clientes

12,50%

M Estudio de mercado, buzén quejasy
sugerencias.

B Departamento marketing y atencion al
cliente.

Calificadores.

Grafico 5.21 Evaluacion de las expectativas y necesidades de los clientes.

Elaborado por: Juliana Guerrero y Christian Manobanda

Interpretacion:

El 62.50% dice que se evallan las expectativas de los clientes mediante un
estudio de mercado y de la utilizacion del buzén de quejas y sugerencias; el
25.00% considera que el departamento de marketing y/o atencion al cliente
es el encargado de valorar a los socios; y el 12.50% utiliza calificadores para

conocer la percepcién de los socios y/o clientes.
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Pregunta 6. ¢ Qué porcentaje del presupuesto anual lo invierte en publicidad

y por qué medios de comunicacion lo hacen?

Tabla 5.22 Presupuesto anual y medios de comunicacion.

N° OPCIONES DE RESPUESTA FRECUENCIA [PORCENTAJES
1{10% en radio, prensa y television. 3 37,50%
2|12% en radio, prensa y television. 1 12,50%
3]|14% en radio, prensa y television. 1 12,50%
4|5% en radio, prensa y television. 2 25,00%
5[15% en radio, prensa y television. 1 12,50%

TOTAL 8 100,00%

Elaborado por: Juliana Guerrero y Christian Manobanda

12.50%

12.50% 12.50%

Presupuesto Anual de Publicidad

M 10%en radio, prensay television.

M 12%en radio, prensa y television.
14%en radio, prensay televisién.

M 5%en radio, prensay television.

M 15%en radio, prensa y television.

Gréfico 5.22 Presupuesto anual y medios de comunicacion.

Elaborado por: Juliana Guerrero y Christian Manobanda

Interpretacion:

El 37.50% dicen que el 10% del presupuesto general lo invierten en

publicidad de radio, prensa y televisién; en un 25.00% las cooperativas

destinan un 5.00%; y el 12.50% lo manejan en diferentes porcentajes ya

sean del 12.00%, 14.00%, y 15.00%.



Pregunta 7. ¢La cooperativa capacita y evalGa al personal encargado de la
atencion al cliente y con qué frecuencia?

Tabla 5.23 Capacitacion al personal de atencion al cliente.

N° OPCIONES DE RESPUESTA FRECUENCIA |PORCENTAJES
1|Sl se capacitan en forma trimestral. 3 37,50%
2|Sl se capacitan anualmente o cuando la situacién lo requiera. 4 50,00%
3|SlI se capacitan cada seis meses. 1 12,50%

TOTAL 8 100,00%

Elaborado por: Juliana Guerrero y Christian Manobanda

Capacitacion al Personal de
Atencion al Cliente
12,50%
M S| se capacitan en forma trimestral.
M S| se capacitan anualmente o cuando la

situacion lo requiera.

Slse capacitan cada seis meses.

Grafico 5.23 Capacitacioén al personal de atencién al cliente.

Elaborado por: Juliana Guerrero y Christian Manobanda

Interpretacion:

El 50.00% capacita al personal anualmente o cuando la situacién lo requiera;

el 37.50% lo hace en forma trimestral; y el 12.50% cada semestre.

Pregunta 8. ¢ Cudles son los objetivos estratégicos que persigue la
institucion?
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Tabla 5.24 Objetivos estratégicos.

N° OPCIONES DE RESPUESTA FRECUENCIA |PORCENTAIJES
1|Lider en el sistema financiero y optimizar recursos. 5 62,50%
2|Satisfacer las necesidades de los clientes. 2 25,00%
3|Contar con responsabilidad social 1 12,50%

TOTAL 8 100,00%

Elaborado por: Juliana Guerrero y Christian Manobanda

Objetivos Estratégicos

12,50%
M Lider en el sistema financieroy optimizar
recursos.

M Satisfacer las necesidades de los clientes.

Contar conresponsabilidad social

Gréfico 5.24 Objetivos estratégicos.

Elaborado por: Juliana Guerrero y Christian Manobanda

Interpretacion:

El 62.50% dicen que el principal objetivo estratégico es llegar a ser lider en
el sistema financiero y optimizar los recursos; el 25.00% considera que lo
primordial es satisfacer las necesidades de los clientes; el 12.50% dice que

es importante la responsabilidad social para poder expandir los servicios.

Pregunta 9. ¢Defina las dimensiones de calidad en los servicios financieros

de la cooperativa?
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Tabla 5.25 Dimensiones de calidad.

N° OPCIONES DE RESPUESTA FRECUENCIA |PORCENTAIJES

Eficacia, amabilidad, credibilidad, responsabilidad e informacion
1|oportuna. 7 87,50%
2|Cumplimiento de las normas ISO. 1 12,50%
TOTAL 8 100,00%

Elaborado por: Juliana Guerrero y Christian Manobanda

Dimensiones de Calidad

12.50%

M Eficacia, amabilidad, credibilidad,
responsabiliad e informacion oportuna.

M Cumplimiento de las normas I1SO.

Gréafico 5.25 Dimensiones de calidad.

Elaborado por: Juliana Guerrero y Christian Manobanda

Interpretacion:

El 87.50% consideran que las dimensiones de calidad radican en el

cumplimiento de las necesidades y expectativas de los clientes y socios ya

sea a través de eficacia, eficiencia, amabilidad, credibilidad, responsabilidad

e informacion oportuna; el 12.50% menciona cumplir las normas I1SO lo cual

muestra como se deben realizar procesos internos y externos con eficacia.

5.3 Informe de Investigacion
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Al efectuar las encuestas se pudo determinar que la mayoria de los
socios y/o clientes de las diferentes cooperativas de ahorro y crédito
de la ciudad de Ambato reguladas por la Superintendencia de Bancos
y Seguros, viven en la zona urbana, son parte de ellas por mas de un
afio por sugerencias de terceros, y sus servicios rara vez satisfacen
las necesidades financieras debido al dificil acceso a préstamos y por

sus costos elevados.

El servicio prestado a los socios y/o clientes es un poco lento a pesar
de tener un buen trato, y adicionalmente no se conocen los beneficios

que ofrece el Call Center.

En cuanto a la publicidad que realizan las cooperativas los socios la
conocen a través de la radio y la televisibn con una frecuencia

mensual.

El dinero en estas entidades financieras se encuentra seguro ya que

posee solvencia y una infraestructura adecuada.

En base a las entrevistas realizadas se puede acotar que las
cooperativas ofrecen servicios de cuentas de ahorro a la vista,
inversiones, créditos, recaudaciones tributarias, transferencias,

cajeros automaticos, giros internacionales y tarjetas de débito.

Existen distintas politicas financieras que son importantes para
algunas cooperativas de ahorro y crédito, ya sea para la generacion
de utilidades, andlisis de pagos, presupuestos, cobros, créditos,

manejo de recursos humanos, materiales y de mercado.

Las cooperativas utilizan diferentes indicadores de gestion que

ayudan a colocar cartera, realizar captaciones, calcular ROA, ROE,
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estimar la calidad de los activos, las politicas de gestion, la utilizacion
de recursos, los productos innovadores, la morosidad, la gestion

administrativa, financiera y laboral.

La eficiencia de los resultados se ven reflejados en el adecuado

manejo y utilizacion de los indicadores mencionados anteriormente.

Las expectativas y necesidades de los clientes se evalian con un

apropiado estudio de mercado, buzon de quejas y sugerencias.

El 10% del presupuesto anual lo invierte en publicidad de radio,

prensay television.

Las cooperativas capacitan y evalian al personal de atencion al

cliente anualmente o cuando la situacion lo requiera.

El objetivo estratégico de toda cooperativa es llegar a ser lider en el

sistema financiero y optimizar los recursos.

Las dimensiones de calidad radican en el cumplimiento de las
necesidades y expectativas de los clientes y socios ya sea a través de
eficacia, eficiencia, amabilidad, credibilidad, responsabilidad e

informacion oportuna.

Entonces se concluye en forma general con respecto a las encuestas que

las cuentas de ahorros, inversiones, créditos, recaudaciones, transferencias,

giros internacionales, y tarjetas de débito son los servicios financieros que

las cooperativas de Ambato ofrecen a los clientes.

Hay diversos criterios sobre las politicas financieras que estan dirigidas a la

generacion de una utilidad, al andlisis de pagos, atender a los sectores
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econdémicos marginales, desarrollo econdmico, recuperacion de cartera,
aplicacion de un manual interno, calidad, créditos, finanzas, recurso

humano, material y financiero.

Existen indicadores de gestion que son muy importantes, que afectan a la
eficiencia de los resultados y que muestran el crecimiento de la cartera,
captaciones de socios, eficiencia administrativa, macroeconémica, calidad
de activos, resultados, aprovechamiento de los recursos, productos
innovadores, morosidad, cuentas activas e inactivas, numero de

colocaciones, inversiones, gestion administrativa, financiera y laboral.

La mayoria de estas entidades financieras invierte el 10% en publicidad de
radio, prensa y television; capacitan al personal anualmente o cuando lo
requieran; el principal objetivo estratégico es ser lider en el sistema
financiero; y las dimensiones de calidad se enmarcan en la satisfaccion del
cliente a través de la eficacia, eficiencia, amabilidad, e informacion oportuna,
las mismas que son evaluadas mediante un estudio de mercado y/o el buzoén

de quejas y sugerencias de cada institucion.

Y con relacibn a las entrevistas se puede afirmar que las cooperativas
ofrecen servicios de cuentas de ahorro, inversiones, créditos, recaudaciones
tributarias, transferencias, cajeros automaticos, giros internacionales y

tarjetas de débito.
La eficiencia de los resultados depende del adecuado manejo y utilizacién de

los indicadores de gestion; las necesidades de los clientes se evallan con

un estudio de mercado, buzén de quejas y sugerencias.
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5.4 Verificacién de hipotesis

Al efectuar el andlisis de la hipétesis se ha comprobado que la deficiente
prestacion de los servicios por parte de las cooperativas genera una

inconformidad en la satisfaccion del cliente

Se ha empleado la verificacion estadistica por medio del método de
distribucion Chi-cuadrado; con la ayuda de las encuestas que se realiz0 a los
clientes y socios de las diferentes cooperativas de ahorro y crédito de la
ciudad de Ambato reguladas por la Superintendencia de Bancos y Seguros,
en donde se identificaron las variables independientes y dependientes

detalladas segun anexo 4.

Al realizar este procedimiento se acepta la hipétesis alternativa es decir que
la deficiente prestacion de los servicios por parte de las cooperativas genera
una inconformidad en la satisfaccion del cliente para lo cual se ha utilizado

las siguientes preguntas tomadas de la encuesta:

e ¢ La cooperativa satisface sus necesidades financieras?

Siempre

Rara vez

e El servicio que recibe de la cooperativa es:

Agil
Oportuno
Eficiente

Poco lento
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Para toda cooperativa es esencial satisfacer las necesidades y expectativas
del cliente, si el servicio se torna lento a mediano plazo puede repercutir en

la consecucion de los objetivos estratégicos planteados por la institucion.
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CAPITULO VI
PROPUESTA DE MEJORAMIENTO

6.1 Objetivo de la propuesta

Disefiar un plan estratégico que ayude a medir y mejorar la satisfaccion de
las necesidades de los socios y/o clientes en las cooperativas de ahorro y
crédito de la ciudad de Ambato reguladas por la Superintendencia de

Bancos y Seguros.

6.2 Justificacién de la propuesta

Una vez realizado el andlisis e interpretacion de los resultados obtenidos de
las encuestas y entrevistas en funciéon al logro de los objetivos de las
investigacion, surge la necesidad de crear una propuesta basada en el
mejoramiento continuo de los procesos internos a través de un manejo
adecuado de los indices de gestion que disponen actualmente las
cooperativas; con el unico fin de cumplir las expectativas cambiantes de los

socios y/o clientes.

Cabe indicar que es la primera vez que se realiza un diagnéstico de la
satisfaccion de las necesidades financieras de los socios y/o clientes en las
cooperativas de ahorro y crédito de la ciudad de Ambato reguladas por la

Superintendencia de Bancos y Seguros.

En el capitulo V se reveld que las cooperativas poseen ciertas falencias en
cuanto al andlisis y evaluacién de la satisfacciéon del cliente; es por tal motivo
gue la presente propuesta pretende disefiar ciertas pautas y procedimientos
gue ayuden a sus directivos a identificar y mejorar el grado de percepcion

gue tienen los socios y/o clientes de los productos o servicios financieros.
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6.3 A quién va dirigida la propuesta

Esta propuesta de mejora va dirigida a todos los consejos de administracion
y gerentes generales de las diferentes cooperativas de ahorro y crédito de la
ciudad de Ambato reguladas por la Superintendencia de Bancos y Seguros;
para que por medio de ellos se pueda aprobar e implementar un nuevo
modelo de gestion estratégica que optimice los procesos internos

relacionados con la satisfaccion y expectativas de los socios y/o clientes.

6.4 Contenido y presentacion de la propuesta

6.4.1 Introduccién

En la ciudad de Ambato el sector financiero constituye el motor para el
desarrollo de las pequefias y medianas empresas; es por tal motivo que las
cooperativas ofrecen una gran variedad de servicios con el propdsito de
satisfacer las necesidades de los clientes y/o socios; contribuyendo de esta

manera al crecimiento econdmico del canton y la provincia.

Para desarrollar una planificacion estratégica para el sector cooperativista,

es importante considerar los siguientes criterios y esquemas:

Datos informativos de la propuesta

Localizacion: Ecuador

Tipo: Servicios financieros
Provincia: Tungurahua

Ciudad: Ambato

6.4.2 Desarrollo de la propuesta
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Los modelos de planificacidon estratégica han ido cambiando en el transcurso
del tiempo y con ellos los resultados que se obtienen, pero a pesar de esta
transformacién permanente las cooperativas en un 90% creen en la vision de
la empresa, y mas del 50% tienen planes estratégicos. El problema radica en
la falta de claridad y objetividad en la estructura y medicion de ciertos
parametros o indicadores de gestion; los mismos que muestran la situacion

real por la que atraviesan las entidades financieras.

En este sentido se torna primordial conocer la vision y mision del sector
financiero cooperativo con el fin de fijar acciones que mejoren las

competencias del personal para lograr excelentes resultados.

Por medio de esta propuesta de plan estratégico se desarrollaran algunos
indicadores de gestion que permitiran identificar las fortalezas y debilidades
de los procesos aplicados en las cooperativas referentes a la satisfaccion de
los socios yl/o clientes. Ademas se canalizard las habilidades vy
conocimientos especificos que tiene cada empleado de la cooperativa hacia
la consecucién de los objetivos estratégicos.

6.4.3 Vision del sector cooperativo

Para las cooperativas su vision es ser lider en calidad, seguridad y servicio,
promoviendo la identidad, los valores culturales, y la responsabilidad social
gue esté comprometida siempre con la satisfaccion de las necesidades
financieras de los socios y/o clientes en un periodo comprendido del afio
2013 al 2015.

6.4.4 Misién del sector cooperativo
Brindar productos y servicios financieros de calidad, administrar los recursos

con transparencia y honestidad, contribuir al bienestar de los socios y/o
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clientes que permita promover el desarrollo socio- econémico de la

comunidad.

6.4.5 Principios y valores

e Gestion ética y moral

e Compromiso con la organizacion y el pais
e Rendicion de cuentas

e Solidaridad

e Calidad en la gestion

e Efectividad y eficiencia

e Trabajo en equipo

e Desarrollo humano

e Reconocimiento

e Mejoramiento continuo

6.4.6 Identificacion de los escenarios internos

Es importante identificar las fortalezas y debilidades de los escenarios
internos representados en los procesos y procedimientos que se ejecutan
dentro de las cooperativas; ya que serviran para evaluarlos mediante cuatro
perspectivas: Finanzas y Mercado, Enfoque al Cliente, Efectividad

Organizacional, y Recurso Humano. A continuacion se grafica:
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Gréfico 6.1 Identificacion de escenarios de las cooperativas

Elaborado por: Juliana Guerrero y Christian Manobanda
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Elaborado por: Juliana Guerrero y Christian Manobanda
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6.4.7 Retos Estratégicos

Las cooperativas de ahorro y crédito del canton Ambato son instituciones
financieras que participan en el mercado regional centro del Ecuador,
enfrentando a Bancos de cobertura nacional que brindan servicios
competitivos. Los principales factores que determinan el éxito de las

cooperativas en el mercado financiero son:

Innovacion tecnoldgica

Calidad en los productos y servicios
Accesibilidad a créditos

Precios competitivos

Desatrrollo personal

Cobertura de servicios

NS N N N N S

Costo de los productos y servicios

Dichos factores estratégicos establecidos para las cooperativas se lo han
definido por medio de los Consejos de Administracion indistintamente y con
la colaboracion de la Gerencia General, son los responsables directos de
encaminar a las instituciones al éxito en la prestacion de los servicios

financieros.

El sector financiero es cada vez mas competitivo debido al considerable
incremento de competidores en la region. Por tal circunstancia las
cooperativas se han visto en la necesidad de generar nuevos productos y
servicios financieros innovadores tales como: créditos sin base y créditos
personalizados para el sector PYMES; los que permitird lograr captar a

mayores clientes en la regidn centro y a nivel nacional.

Con el propésito firme de llevar a cabo sus retos estratégicos, las
cooperativas definen los siguientes desafios:
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Incrementar la rentabilidad

Captar nuevos clientes con la apertura de sucursales
Crecer con servicios innovadores

Ofrecer créditos sin base

Ofrecer productos de créditos al sector PYMES
Mejorar la atencién al cliente

Otorgar mas créditos a los clientes

Mejorar el nivel socio — economico del Ecuador

AR N N N N N S NI

Implementar nuevos procesos automatizados

6.5 Estudio de factibilidad para laimplementacién de la propuesta

Es necesario analizar los objetivos estratégicos de las cooperativas con el fin
de establecer la aplicabilidad de la propuesta, la misma que permitira
alcanzar las metas organizacionales. Por ello, mediante el estudio de
factibilidad se podra determinar las proyecciones financieras que tendran las

cooperativas al aplicar un adecuado manejo de la satisfaccion del cliente.

La experiencia administrativa es sin lugar a dudas un ingrediente importante
para la toma de decisiones, pero deben reforzarse y expandirse con datos
objetivos de investigaciones de campo. La investigacion de mercados tiene
una funcién especifica: ayudar en la planeacion efectiva y la toma de

decisiones.

El andlisis de la factibilidad para esta propuesta tiene como objetivo conocer
los procesos internos que infieren en la satisfaccion del cliente y en el
potencial mercado de productos o servicios financieros; tomando como
criterio base que las proyecciones financieras desarrolladas para las

cooperativas sean factibles de cumplirse.
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Factibilidad se refiere a la disponibilidad de los recursos necesarios para
llevar a cabo los objetivos 0 metas sefialados; y la misma se apoya en 3

aspectos basicos:

a) Operativo
b) Técnico

c) Econdmico

El éxito de la propuesta esta determinado por el grado de factibilidad que se
presente en cada una de los tres aspectos anteriores.

Un estudio de factibilidad requiere ser presentado con todas la posibles
ventajas para la empresa u organizacion, pero sin descuidar ninguno de los
elementos necesarios para que la propuesta funcione. Para esto dentro de
los estudios de factibilidad se complementan dos pasos en la presentacion

del estudio:

a) Requisitos optimos: estos elementos deberan ser los necesarios para
que las actividades y resultados de la propuesta sean obtenidos con

la maxima eficacia.

b) Requisitos minimos para obtener las metas y objetivos: hacer uso de
los recursos disponibles de las cooperativas para minimizar cualquier

gasto o adquisicion adicional.

Para que la propuesta sea viable, hay que considerar para su efecto la

aprobacion de cuatro evaluaciones basicas:

- Evaluacion Técnica
- Evaluacion Ambiental
- Evaluacion Financiera
128



- Evaluacién Socio-econdmica

La viabilidad es la aprobaciéon de cada evaluacion que se debe dar al mismo

tiempo para alcanzar la factibilidad de la propuesta.

6.6 Plan estratégico

Uno de los procesos de mayor trascendencia en las cooperativas de ahorro
y crédito de la ciudad de Ambato, es el desarrollo de su plan estratégico,
pues constituye la instancia en donde se definirAn los principales
componentes tanto del presente, como de su futuro, los cuales conduciran el
destino de la institucién por los proximos afos. Dada la importancia de este
proceso, es necesario que la construccion de este marco referencial se
realice bajo la contribucion participativa de todos los miembros, en particular
las lineas directivas y gerenciales, quienes deberdn incluir en este
documento las principales aspiraciones organizacionales, asi como la de sus

Stakeholders®®.

Para la construccién del plan estratégico, se ha recurrido a la utilizacién de
las principales herramientas y metodologias de la planificacion, las cuales se
han integrado de manera sinérgica, con el fin de profundizar en la
recoleccion de informacion, andlisis y sintesis, que permita determinar los
diferentes componentes para la presente propuesta. En este capitulo, se
muestra la integracion de estas herramientas, las cuales permiten definir
aspectos como la Mision, Vision, Valores, asi como la Operacionalizacion de

la estrategia, en la cual define los objetivos estratégicos, el sistema de

1 Grupos e individuos con los cuales la organizacion tiene una relacion de dependencia
mutua.

i. ANTONIO KOVACEVIC Y ALVARO REINOSO, “El diamante de la Excelencia
Organizacional”, Primera edicion, marzo 2010.
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indicadores de gestion, las iniciativas estratégicas y la sincronizacion y
despliegue hacia el resto de las areas funcionales.

En esta planificacion estratégica se empleard la metodologia de gestion
empresarial basado en el Balanced Scorecard™, la cual es un marco
referencial de desarrollo estratégico, que reune las fases de analisis y
sintesis estratégica, asi como las etapas de medicion por medio de
indicadores de gestion, el alineamiento organizacional, la integracion con los
procesos de negocios Y finalmente las fases de seguimiento, andlisis y toma
de decisiones basado en la informacion recolectada del desempefio del plan
estratégico. A continuacion se detallan las diferentes fases de esta
metodologia, y se pueden observar como se integran unas con otras, cuyo
objetivo es garantizar una plena ejecucion y logro de los resultados

organizacionales.

'* Cuadro de mando integral

j.  ANTONIO KOVACEVIC Y ALVARO REINOSO, "El diamante de la Excelencia
Organizacional”, Primera edicion, marzo 2010.
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Gréfico 6.3 Metodologia de gestion empresarial basado en el Balanced Scorecard

Elaborado por: Juliana Guerrero y Christian Manobanda

6.7 Foco estratégico

Este punto permite evaluar a las cooperativas y su entorno previo al proceso
de planificacion, describiendo sus principales logros, fortalezas debilidades,
riesgos y oportunidades. Asi mismo, recogen las aspiraciones de los
principales grupos de interés hacia las instituciones financieras, y las
regulaciones, normas y principios bajo las cuales se deberan acoger las

organizaciones en el cumplimiento de su mision.

Una vez definido los parametros necesarios con los cuales se estructurara el
plan estratégico para las cooperativas, es importante focalizarse en los
objetivos estratégicos que se desean alcanzar mediante el desarrollo de un
mapa que permita establecer estrategias o innovaciones que generen un

valor agregado para el crecimiento de las instituciones financieras.
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Antes de construir el mapa se requiere formular los principales desafios
estratégicos del sector cooperativista y los impulsores criticos o conductores

organizacionales claves.
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Gréfico 6.4 Innovacion estratégica

Elaborado por: Juliana Guerrero y Christian Manobanda
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Definido el rumbo estratégico hacia donde se pretende llegar, es de vital
importancia representarlo graficamente por medio de un mapa con el cual

se pueda transmitir la estrategia en términos claros y accionables.

El siguiente mapa estratégico contiene las perspectivas o dimensiones
claves que son necesarias para garantizar la creacion de valor a los
diferentes stakeholders de las cooperativas; es decir, las categorias en las

cuales las instituciones tendran que balancear su desempefio.

Los componentes del mapa corresponden a:

e Los principales objetivos estratégicos que se debe lograr para
cumplir con la estrategia, los cuales describen las aspiraciones o el

impacto final que se quiere alcanzar,

e Las relaciones causa-efecto que describen lo que se hara para
generar el fin Gltimo del sector cooperativo, ya sea la rentabilidad, o

el impacto social, y

e Los temas estratégicos y rutas de valor de agregado referidas a los
segmentos verticales del mapa que apuntan a un aspecto
especifico de la estrategia.
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MAPA ESTRATEGICO
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Grafico 6.5 Mapa estratégico

Elaborado por: Juliana Guerrero y Christian Manobanda
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6.8 Operacionalizacion de la estrategia a través de Matrices 3Ms

La operacionalizacion tiene como proposito llevar los objetivos
estratégicos, definidos en la fase de enfoque, hacia modelos de
implementacion, seguimiento y ajuste (ejecucion), a través del uso de
tableros de control, cuadro de mando, balanced scorecard o matriz de
3Ms.

Este proceso de ejecucion se inicia con una adecuada operacionalizacion
de la estrategia donde radica el objetivo clave: el traducir la estrategia a
elementos mas concretos que se puedan implementar, monitorear y
ajustar de acuerdo a las condiciones existentes. Para ello se requiere de
un plan paso a paso que se inicie con la definiciébn de la misién, vision y
objetivos estratégicos y que termine en los presupuestos y recursos

requeridos para ejecutar la estrategia y asi lograr los objetivos.

AR
e
AR
A i
oo
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AR
A
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Grafico 6.6 Piramide de despliegue de los objetivos

Elaborado por: Juliana Guerrero y Christian Manobanda
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En base a las perspectivas planteadas en la identificacion de los
escenarios internos de las cooperativas de ahorro y crédito de la ciudad
de Ambato reguladas por la Superintendencia de Bancos y Seguros, se

detallan a continuacion los siguientes objetivos estratégicos:

Tabla 6.1 Objetivos estratégicos perspectiva finanzas y mercado — enfoque al cliente

DIRECCION - OBJETIVOS ESTRATEGICOS

Perspectivas |FCEs Objetivos Estratégicas
Rentabilidad 1. Incrementar la Rentabilidad
Crecimiento en el|l2. Fidelizar a los clientes
> o mercado mejorando los servicios.
2 | 3. Crecer y socializar con
N 8 servicios innovadores.
< X
< L
% S |Administracion del|4. Incrementar la asignacion
créditos para créditos en el presupuesto
anual.
5. Minimizar el porcentaje de
encaje.
Accesibilidad al6. Agiltar la revision de
|_||_J créditos solicitudes de crédito.
P 7. Mejorar el proceso de
%J otorgamiento de créditos.
O Servicios 8. Ofrecer productos de crédito
— .
< innovadores para el sector (PYMES).
w
D)
o —
@) 9. Ofrecer créditos sin base.
LL
il
Atencion al cliente 10. Mejorar la atencion al
cliente.

Elaborado por: Juliana Guerrero y Christian Manobanda
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Tabla 6.2 Objetivos estratégicos efectividad organizacional — recurso humano

DIRECCION - OBJETIVOS ESTRATEGICOS

Perspectivas FCEs Objetivos Estratégicas

Eficiencia en los|11. Optimizar los tiempos en los

_I - - - 7 , -
< servicios procesos de captacién, crédito
% y servicios adicionales.

S) Calidad de los|12. Mejorar la calidad de los
ﬁ productos y servicios productos y servicios con
= financieros agilidad en las actividades y
g procesos.

% Innovacion 13. Implementar nuevos
a Tecnoldgica procesos automatizados.

<

g 14. Recopilar informacion de
= los servicios que requieren
(u'j procesos de mejora.

ﬁ Servicio Comunitario |15. Mejorar el nivel socio

econdmico de la comunidad.

T % Desarrollo del|16. Capacitar
() <§E personal permanentemente al personal.
3 2 |Clima laboral 17. Mejorar el ambiente de
— I bai

®) o trabajo.

o n

o ' _
(<,E) D |Cultura 18. Desarrollar el compromiso
L 8 del personal para el
Q o cumplimiento de las metas

Elaborado por: Juliana Guerrero y Christian Manobanda

6.9 Alineamiento estratégico

Una correcta definicion de las 3Ms (medidas, metas y medios) es mas
importante que el adecuado planteamiento de los objetivos estratégicos o

de la estrategia misma.

Luego de efectuar el planteamiento de los objetivos, se puede iniciar con

la estructuracion de indicadores de gestion que ayuden a medir el
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cumplimiento, eficiencia y eficacia de las estrategias definidas para las
cooperativas. Para el efecto se establecen KPIs*® que son indicadores

alineados completamente a los objetivos estratégicos de la organizacion:

'® Indicadores claves de desempefio
k. www.monografias.com
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OBJETIVOS

ESTRATEGICOS

Tabla 6.3 Medicidén finanzas y mercado - enfoque al cliente

MEDIDAS

Perspectivas KPI's Definicion Operacional Frecuencia |Fuente de Captura|Niveles
de Actuacion de Datos
1. Rentabilidad Ingresos menos costos y gastos|Mensual Estados financieros 10%
operacionales
2. % de clientes que se han|% de nuevos socios Trimestral Estados financieros 70%
> & convertido en nuevos socios.
2 0O |3. % de participacion en el|% de ingresos obtenidos por la|Trimestral Estados financieros 25%
5 6 mercado con servicios|prestacion de servicios innovadores en
< % innovadores el mercado
= = |4. Créditos concedidos en el afo|Cantidad en US$ de créditos concedidos|Trimestral Estados financieros 40%
L comparados con la asignacion|comparados con el presupuesto US$
presupuestaria asignado para el afio.
5. % de créditos concedidos con|% de nuevos créditos concedidos con la| Trimestral Estados financieros 5%
la disminucién de encaje disminucion del encaje.
6. % de solicitudes de crédito|Cantidad de solicitudes de crédito|Mensual Reporte de solicitudes|20%
w revisadas revisadas contra el total de solicitudes de crédito
% 7. % de créditos concedidos % de incremento de créditos concedidos [Mensual Cartera de clientes 20%
i
|©) 8. Nivel de aceptacion dellEncuestas de aceptacion de los|Mensual Encuestas de|70%
:E' producto de crédito PYMES|productos comparados contra el de los percepcion del
L comparados contra los|competidores producto
8, competidores
@) 9. Nivel de créditos concedidos|Promedio de numero de créditos|Trimestral Reporte de créditos|200
LZL sin base concedidos sin base concedidos a los
t 10. Satisfaccion de los clientes Nivel de satisfaccion del cliente Mensual Encuestas de|> 65%

satisfaccion al cliente

Elaborado por: Juliana Guerrero y Christian Manobanda
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OBJETIVOS

ESTRATEGIC

Tabla 6.4 Medicién efectividad organizacional — desarrollo recurso humano

MEDIDAS

departamento contra el total de metas

Perspectivas KPI's Definicion Operacional Frecuencia |Fuente de Captura| Niveles
de Actuacion de Datos

— 11. Tiempo de ciclo de los|Promedio en hrs del tiempo empleado en|Mensual Reporte de tiempos 60 hrs
<ZE servicios la prestacion del servicio
o
::) 12. % de productos y servicios|% de cumplimiento de especificaciones|Trimestral Reportes de calidad 60%
N conformes del producto y servicio
=
E.% 13. % de ingresos percibidos con|Cantidad en US$ de los servicios con|Semestral Reporte de servicios|0%
(@) la automatizacion de los nuevos|nuevos procesos automatizados contra el prestados
() procesos total de los servicios prestados
é 14. % de servicios que requieren|% de servicios que requieren mejora|Semestral Reporte de procesos|0%
> proceso de mejora contra el total de los servicios de mejora
3
l,j_J 15. Nivel de créditos concedidos a|NUumero de créditos concedidos por|Semestral Reporte de créditos|1 mil
L la comunidad sector productivo concedidos a los

16. % de empleados capacitados|% de empleados capacitados por|Trimestral Reportes de|20%
d g por competencias competencias contra el total de capacitacion
[a) << empleados
9 % 17. Rotacion del personal Cantidad de empleados que salen de la|Trimestral Reporte de numero|10%
I T empresa sobre el total de empleados empleados
8 UO) 18. Nivel de satisfaccion del|% de satisfaccion del personal en su|Semestral Encuestas de clima|70%
EE DD: personal en su cargo lugar de trabajo laboral
ﬂ 8 19. % de cumplimiento de metas |Cantidad de metas cumplidas por|Trimestral Plan Estratégico 75%
o o

Elaborado por: Juliana Guerrero y Christian Manobanda
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La captura de los niveles base de la informacion es fundamental, ya que a
partir de ella se puede definir metas y variables para tomar decisiones.
Por niveles base se refiere al nivel de referencia de donde se parte para

mejorar el desempefio y fijar metas.

Las metas son los estandares de efectividad deseados, los niveles de
desemperio previstos o el impacto que se espera crear. Estas pueden ser
de corto, mediano y largo plazo, deben estar ligadas con la causa-efecto,
y podran ser ajustadas si es requerido, por los cambios en el entorno

interno y externo.

Tabla 6.5 Metas finanzas y mercado - enfoque al cliente

OBJETIVOS
ESTRATEGICOS MEDIDAS METAS
Perspectivas KPI's Meta Meta | Variaciones
Dic 2,015 |Dic 2,012| ®O @
1. Rentabilidad > 35% > 20% 10% / 20%
2. % de clientes que se han|> 85% > 75% 70% / 75%
> convertido en nuevos socios.
@]
2 0O [3. % de participacion en ell> 50 % > 35 % 25% /35 %
r%l 6 mercado con servicios
< 5 innovadores
= = |4. Créditos concedidos en el afio|> 60 % > 45 % 40/ 45 %
L comparados con la asignacion
presupuestaria
5. % de créditos concedidos con|< 2 % <4% 5%/4%
la disminucion de encaje
6. % de solicitudes de crédito|> 35% > 25% 20% / 30%
w revisadas
E 7. % de créditos concedidos > 35% > 25% 20% / 30%
L
3
©] 8. Nivel de aceptacion dell> 95% > 80% 75% | 95%
b producto de crédito PYMES
I comparados contra los.
8, competidores
(@) 9. Nivel de créditos concedidos|> 500 > 300 200 / 350
% sin base
w 10. Satisfaccion de los clientes > 95 % > 85 % 65 % / 85 %

Elaborado por: Juliana Guerrero y Christian Manobanda
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Tabla 6.6 Metas efectividad organizacional — desarrollo recurso humano

OBJETIVOS
ESTRATEGICOS
Perspectivas

MEDIDAS

Meta Meta Variaciones
Dic 2,015 |Dic 2,012| @O @

11. Tiempo de ciclo de los|< 36 hrs <48 hrs 60 /40 hrs
servicios

12. % de productos y servicios|> 90 % >70 % 60 % / 75 %
conformes

13. % de ingresos percibidos con|60% 40% 20% / 50%
la automatizacion de los nuevos
procesos

14. % de servicios que requieren|> 30 % >20 % 15 % / 30 %
proceso de mejora
15. Nivel de créditos concedidos a|> 5 mil > 3 mil 1/ 3.5 mil
la comunidad

EFECTIVIDAD ORGANIZACIONAL

Elaborado por: Juliana Guerrero y Christian Manobanda

En el mundo actual de los negocios, los gerentes de las instituciones
financieras tienen acceso a una cantidad inmensa de datos, informes,
reuniones, etc.; obviamente, entre mas informacién, menos tiempo tienen
para procesarla, analizarla, transformarla en conocimiento y actuar para
mejorar los resultados, principalmente si no tienen claro las prioridades y

los factores claves del desempefio de la organizacion.

Las instituciones financieras pueden acoger como su solucién a esta crisis
de informacion el utilizar los tableros de indicadores claves del
desempeiio organizacional, llamados balanced scorecard o disefio de
3Ms.

Los tableros de indicadores o balanced scorecard (3Ms) se guian en los

pocos indicadores claves de desempefio, para garantizar el enfoque en

143



los aspectos criticos y en la mejora de los resultados de la entidad,
ademas de satisfacer los requerimientos de los socios y/o clientes,
empleados, y otros interesados del negocio por medio del adecuado
balance de las perspectivas estratégicas para este caso de las

cooperativas.

Luego de desarrollar la operacionalizacion de la estrategia en funcion de
perspectivas, factores criticos de éxito, objetivos, KPIs y metas, es
necesario agregar a estos componentes los medios para conseguirlos, vy,
asi poder integrar las 3Ms. De esta forma, para facilitar la efectiva
administracion de las actividades requeridas para lograr los objetivos y
metas, se empleara un portafolio de proyectos que permita mostrar la

intencion y direccion estratégica de las entidades financieras.

La Unica manera de ejecutar la vision y la estrategia, y de alcanzar los
objetivos y metas definidos por las cooperativas de ahorro y crédito de la
ciudad de Ambato es cambiar la forma en que se estan efectuando las
cosas en la actualidad, lo cual Unicamente se conseguird si se
implementa un portafolio de iniciativas o proyectos estratégicos bien
alienado y seleccionado. A continuacion se detalla las caracteristicas del

portafolio estratégico de proyectos:

e Un conjunto de proyectos o programas agrupados para facilitar la
efectiva administracion de las actividades requeridas, con el fin de

cumplir los objetivos y metas de la organizacion.

e Los componentes del portafolio pueden ser: medidos, evaluados y

priorizados.

e Los proyectos y/o programas pueden no estar necesariamente

relacionados de forma directa entre si.
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e EIl portafolio evidencia las inversiones de recursos realizadas, las

cuales estan directamente alienadas con los objetivos y metas.

e Las decisiones de inversion son hechas en funcion de la prioridad
estratégica del proyecto (grado de impacto en los objetivos

estratégicos) y de su nivel de retorno a la inversién (ROI)*’.

La determinacion del portafolio estratégico, permite definir y armar una
mezcla Unica de proyectos que maximicen el retorno a la inversién en el
uso de los recursos: financieros, tiempo, conocimientos y habilidades,
infraestructura fisica, materiales, equipo (criterio econdémico); como
asegurar el logro de los resultados que las cooperativas buscan (criterio

estratégico).

Para esta propuesta de plan estratégico se ha disefiado el siguiente

portafolio estratégico de proyectos, (calculos Anexo 5):

' Retorno de inversion que mide su rentabilidad.
I.  es.wikipedia.org
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Tabla 6.7 Lista de proyectos de las cooperativas de ahorro y crédito

LISTA DE PROYECTOS DE LAS COOPERATIVAS DE AHORRO Y CREDITO DE LA CIUDAD DE AMBATO

Nombre del proyecto

Descripcion

Perspectiva

(Categoria)

1. Implementaciéon del[Crear un sistema de comunicaciéon con el mercado con la finalidad de FINANZAS

método CRM (Customer|conocer, fidelizar y satisfacer las necesidades y requerimientos de los

Relationship clientes.

Management).

2. Comité de|Crear un comité de socializacién e innovacién de productos y servicios a FINANZAS

socializacion e|través del cual se valoren nuevas ideas para posteriormente ejecutar un

innovacion. plan comercial y de marketing.

3. Utilizacion de un|Establecer una plataforma informética que ayude a procesar informacion FINANZAS

sistema del proceso|presupuestaria relacionada con la asignacion de créditos y encaje.

integral de

presupuestos.

4. Solicitudes de crédito|En el portal Web desarrollar un servicio electrénico que permita al cliente| ENFOQUE AL CLIENTE

enlinea ingresar solicitudes de crédito en linea.

5. Servicio|lmplementar un cronograma de visitas personales a las pequefias y| ENFOQUE AL CLIENTE

personalizado al sector|medianas empresas para dar a conocer los productos de crédito PYMES.

PYMES

6. Créditos sin base Desarrollar un esquema de créditos sin base para determinar los montos y| ENFOQUE AL CLIENTE
tiempos del producto de crédito.

7. Normas de[Focus group con los clientes para conocer el grado de satisfaccion que| ENFOQUE AL CLIENTE

cordialidad y atencion al|perciben al recibir el servicio.

cliente

8. Optimizaciéon  de|Pruebas de andlisis que permitan identificar y mejorar los procesos que EFECTIVIDAD

tiempos de los servicios |retrasan la fluidez en la prestacion de los servicios. ORGANIZACIONAL

9. Automatizacion de|Automatizar los procesos manuales mediante la implementacion de un EFECTIVIDAD

procesos programa informatico. ORGANIZACIONAL

10. Comité de Mejora Crear un Comité de Mejora que identifique los procesos que requieren un EFECTIVIDAD
cambio o perfeccionamiento. ORGANIZACIONAL

11. Créditos a la|Convenios con el Banco Nacional de Fomento y la Corporacion Financiera EFECTIVIDAD

comunidad Nacional para brindar mayores oportunidades de crédito a la comunidad| ORGANIZACIONAL
(sector PYMES).

12. Desarrollo|Contratar una empresa de capacitacion y desarrollo profesional que ayude| DESARROLLO DEL

Profesional al personal a mejorar sus aptitudes requeridas para el puesto de trabajo. RECURSO HUMANO

13. Trabajo en Equipo

Propiciar grupos de trabajo sinérgicos para el logro de la visién
institucional, incentivando a la valoracion del individuo como parte integral
del entorno.

DESARROLLO DEL
RECURSO HUMANO

14. Reconocimientos al
personal

Crear el sentido de pertenencia del personal, a través de un plan de
reconocimientos sociales, educativos y familiares.

DESARROLLO DEL
RECURSO HUMANO

Elaborado por: Juliana Guerrero y Christian Manobanda

El equipo de trabajo encargado de disefiar, desarrollar y poner en marcha

el plan de mejoramiento es quien establece los criterios de ponderacion

de los diferentes proyectos y que conforme a la informacion obtenida de

las encuestas realizadas anteriormente se procedid a priorizar los

proyectos de acuerdo a puntajes altos, medios y bajos que van desde 9 a

0 de la siguiente manera:
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Tabla 6.8 Matriz de priorizacion de proyectos de finanzas y mercado

Criterio de Ponderaciones - Matriz de Priorizacion de Proyectos

3. Crecery 4. Incrementar la
1. 2. Fidelizar a los socializar asignacion para 5. Minimizar
Incrementar clientes mejorando con créditos en el el porcentaje Total
H H la rentabilidad los servicios servicios resupuesto de encaje
Importancia Relativa s S ‘ Ponderado
19,0 18,1 257 17,1 20,0 de Proyecto
Alto =9 Alto=9 Alto=9 Alto=9 Alto=9
No. Proyectos Bajo =0 Bajo =0 Bajo =0 Bajo =0 Bajo =0
1 |1. Implementacién del método CRM (Customer Relationship Management) 5,00 + 9,00 7,00 7,00 5,00 658
2 |2. Comité de socializacién e innovacion 7,00 + 9,00 9,00 7,00 5,00 748
3 ]3. Utilizacién de un sistema del proceso integral de presupuestos 7,00 + 1,50 1,50 9,00 9,00 533

Elaborado por: Juliana Guerrero y Christian Manobanda
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Tabla 6.9 Matriz de priorizacion de proyectos de enfoque al cliente

Criterio de Ponderaciones - Matriz de Priorizacion de Proyectos

8. Ofrecer
6._Ag|l|tar la 7. Otorgar mas produF tgs 9. Ofrecer 10. Mejorar la
revision de las o de crédito . . L
) créditos a los créditos sin atencion al Total
. . solucitudes de clientes para el base cliente
Importancia Relativa crédito sector Ponderado
(PY MES) de Prioridad
17,2 20,2 21,2 102 22,2 de Proyecto
Alto=9 Alto=9 Alto=9 Alto=9 Alto=9
No. Proyectos Bajo =0 Bajo =0 Bajo =0 Bajo =0 Bajo =0
1 |Solicitudes de crédito en linea 9,00 9,00 + 4,00 + 7,00 + 7,00 711
2 |Senicio personalizado al sector PYMES 9,00 9,00 + 9,00 + 7,00 + 9,00 862
3 |Créditos sin base 7,00 9,00 + 4,00 + 9,00 + 4,00 648
4 |Normas de cordialidad y atencion al cliente 9,00 9,00 + 5,00 + 7,00 + 9,00 777

Elaborado por: Juliana Guerrero y Christian Manobanda
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Tabla 6.10 Matriz de priorizacion de proyectos de efectividad organizacional

Criterio de Ponderaciones - Matriz de Priorizacion de Proyectos

11. Optimizar los 12.  Mejorar la
tiempos en los calidad de los 13. 14. Recopilar 15. Mejorar el
procesos de productos y Implementar informacién de los nivel  socio
captacion, servicios con nuevos servicios que econémico Total
crédito y agiidad en los procesos requieren procesos de la| Ponderado
servicios actividades y automatizados de mejora comunidad de Prioridad
Importancia Relativa adiclonales procesos de Proyecto
22,2 22,2 18,2 20,2 17,2
Alto =9 Alto =9 Alto =9 Alto=9 Alto=9
No. Proyectos Bajo =0 Bajo =0 Bajo =0 Bajo =0 Bajo =0
1 |Optimizacion de tiempos de los senicios 9,00 + 9,00 + 9,00 + 9,00 + 0,00 745
2 |Automatizacién de procesos 5,00 + 7,00 + 9,00 + 7,00 + 0,00 572
3 |Comité de Mejora 9,00 + 9,00 + 9,00 + 9,00 + 4,00 814
4 |Créditos a la comunidad 4,00 + 5,00 + 3,00 + 3,00 + 9,00 470

Elaborado por: Juliana Guerrero y Christian Manobanda
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Tabla 6.11 Matriz de priorizacion de proyectos de desarrollo recurso humano

Criterio de Ponderaciones - Matriz de Priorizacion de Proyectos

19.
16. Capacitar . Desarrollgr el
18. Mejorar compromiso
permanentem _
el ambiente del personal Total
: : ente al de trabajo para el
ersonal Ponderado
Importancia Relativa p cunplimiento Ponderado
de las metas de Proyecto
32,3 32,3 35,5
Alto =9 Alto =9 Alto =9
No. Proyectos Bajo =0 Bajo =0 Bajo=0
1 |Desarrollo Profesional 9,00 + 7,00 + 7,00 = 765
3 |Trabajo en Equipo 5,00 + 9,00 + 7,00 = 700
4 JReconocimientos al personal 3,00 + 7,00 + 9,00 = 642

Elaborado por: Juliana Guerrero y Christian Manobanda

Una vez ya establecido los criterios de ponderacién y asignacion de la prioridad de los proyectos; y con el Unico fin de
cumplir con los objetivos estratégicos es importante definir los medios que a través de los diferentes lideres de la
implementacion estardn a cargo de la ejecucion, revision y vigilancia del cumplimiento de los KPIs en los tiempos

definidos a continuacion:
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Tabla 6.12 Medios perspectivas estratégicas proyectos

OBJETIVOS
ESTRATEGICOS MEDIOS

Perspectivas Iniciativas Estratégicas
/ Proyectos

Fecha
Inicio Fin

>

2 8

N S 1. Comité de socializacion e .
= & |: L ago-12 |dic-13
< i innovacion (#2)

= =

L

Ll

|_

=

w

—

(&)

= 2. Servicio personalizado al . .
< - -
0 sector PYMES (#5) elesaz | EIek
-}

(@4

(@)

LL

=

L

3. Comité de Mejora (#10) ene-13

EFECTIVIDAD ORGANIZACIONAL

Elaborado por: Juliana Guerrero y Christian Manobanda
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6.10 Andlisis de ROI (Retorno de la inversion)

Se realizé la estimacion proyectada de acuerdo con la muestra tomada al
azar de las diferentes cooperativas de ahorro y crédito de la ciudad de
Ambato; en donde el balance de comprobacion del afio 2012 permitio
realizar los célculos de los ingresos, costos y gastos de cada uno de los
proyectos, considerando el nimero de empleados, materiales didacticos,
personal contratado, incentivos, equipos, software necesarios para el
desarrollo, implementacion, mantenimiento, monitoreo y evaluacion de los

resultados a obtener que se detallan en el Anexo 6.
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Tabla 6.13 Informacién ROI - IEP*® proyectos

RETORNO DE LA INVERSION E IMPACTO ESTRATEGICO DEL PROYECTO

Nombre del proyecto Perspectiva ROI (US $) IEP
(Categoria) luego de costos
1. Implementacién del método CRM (Customer FINANZAS 0,50 658
Relationship Management).
2. Comité de socializaciéon e innovacion. FINANZAS 1,25 748
3. Utilizacion de un sistema del proceso integral FINANZAS 2,64 533
de presupuestos.
4. Solicitudes de crédito en linea ENFOQUE AL CLIENTE 3,08 711
5. Servicio personalizado al sector PYMES ENFOQUE AL CLIENTE 1,16 862
6. Créditos sin base ENFOQUE AL CLIENTE 3,00 648
7. Normas de cordialidad y atencion al cliente |ENFOQUE AL CLIENTE 141 777
8. Optimizacién de tiempos de los servicios EFECTIVIDAD 0,71 745
ORGANIZACIONAL
9. Automatizacion de procesos EFECTIVIDAD 0,84 572
ORGANIZACIONAL
10. Comité de Mejora EFECTIVIDAD 1,17 814
ORGANIZACIONAL
11. Créditos a la comunidad EFECTIVIDAD 1,84 470
ORGANIZACIONAL
12. Desarrollo Profesional DESARROLLO DEL 1,81 765
RECURSO HUMANO
13. Trabajo en Equipo DESARROLLO DEL 1,95 700
RECURSO HUMANO
14. Reconocimientos al personal DESARROLLO DEL 2,65 642
RECURSO HUMANO

Elaborado por: Juliana Guerrero y Christian Manobanda

Los diferentes proyectos fueron analizados conforme al impacto
estratégico establecido en el criterio de ponderacion para la priorizacion
de los mismos y cuyos resultados aprobaron los siguientes planes:

18 Impacto estratégico del proyecto

m. ANTONIO KOVACEVIC Y ALVARO REINOSO, "El diamante de la
Excelencia Organizacional”, Primera edicion, marzo 2010.
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Tabla 6.14 Priorizacién del impacto estratégico del proyecto

PRIORIZACION DEL IMPACTO ESTRATEGICO DEL PROYECTO

Nombre del proyecto Perspectiva ROI (US $) IEP
(Categoria) luego de costos
11. Créditos a la comunidad EFECTIVIDAD 1,84 470
ORGANIZACIONAL
3. Utilizacion de un sistema del proceso integral FINANZAS 2,64 533
de presupuestos.
9. Automatizacion de procesos EFECTIVIDAD 0,84 572
ORGANIZACIONAL
14. Reconocimientos al personal DESARROLLO DEL 2,65 642
RECURSO HUMANO
6. Créditos sin base ENFOQUE AL CLIENTE 3,00 648
1. Implementacion del método CRM (Customer FINANZAS 0,50 658
Relationship Management).
13. Trabajo en Equipo DESARROLLO DEL 1,95 700
RECURSO HUMANO
4. Solicitudes de crédito en linea ENFOQUE AL CLIENTE 3,08 711
8. Optimizacion de tiempos de los servicios EFECTIVIDAD 0,71 745
ORGANIZACIONAL
2. Comité de socializacién e innovacion. FINANZAS 1,25 748
12. Desarrollo Profesional DESARROLLO DEL 1,81 765
RECURSO HUMANO
7. Normas de cordialidad y atencion al cliente |ENFOQUE AL CLIENTE 141 77
10. Comité de Mejora EFECTIVIDAD 1,17 814
ORGANIZACIONAL
5. Servicio personalizado al sector PYMES ENFOQUE AL CLIENTE 1,16 862

Elaborado por: Juliana Guerrero y Christian Manobanda

Establecido los proyectos principales a desarrollarse es indispensable
observar la relacibn que tienen con la tasa del ROI, mediante la

herramienta del gréfico de burbujas.
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Representacion de Burbujas ROI
“Cooperativas de Ahorro y Crédito ”

’ Finanzas

’ Procesos

. Clientes .

.Intangible

Gréfico 6.7 Representacion de burbujas ROI proyectos

Elaborado por: Juliana Guerrero y Christian Manobanda
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Gréfica de Burbujas para Asegurar Priorizacion
“Cooperativas de Ahorro y Crédito ”
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Grafico 6.8 Burbujas para asegurar priorizacion

Elaborado por: Juliana Guerrero y Christian Manobanda
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Burbujas para Asegurar Priorizacién y Balance del Portafolio
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Grafico 6.9 Burbujas para asegurar priorizacion y balance del portafolio

Elaborado por: Juliana Guerrero y Christian Manobanda

6.11 Cultura de ejecucion y agilidad organizacional

Para incrementar la capacidad de ejecucién de las cooperativas se debe
instaurar un proceso riguroso de cultura de ejecuciébn que asegure la
realizacibn de acciones concretas y la toma de decisiones oportunas;
fundamentales para implementar la estrategia y ganar una ventaja

competitiva.
Es decir que la cultura de ejecucion logra que todas las personas, de

todos los niveles, todos los dias tomen decisiones adecuadas, bien, a la

primera y con rapidez.
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Para que un empleado se comprometa con la organizacion se deben
satisfacer sus necesidades, contar con su lealtad y compromiso para
conseguir los resultados esperados; a través de la modelacion de
conductas (comportamiento), desarrollo de conocimientos, habilidades,
cultura, clima laboral, sistemas de evaluacion, retroalimentacion,

compensacion, capacitacion y comunicacion.

La cultura de ejecucion tiene como proposito determinar el como alcanzar
un aprendizaje estratégico luego de ciclos sucesivos de planeacion,

implementacion y correccion.

Mediante la agilidad la estructura organizacional se encuentra alineada a
la estrategia para evitar la congestion y cuellos de botella que con el
transcurso del tiempo, la falta de vision y la burocracia pueden

obstaculizar la consecucion de la misma.

6.12 Refinamiento

El refinamiento garantiza que se esté llevando a cabo de una manera
apropiada todos los procesos y practicas organizacionales para lo cual; es
importante implementar auditorias de seguimiento que determinen el
grado, avance o nivel de madurez de los programas institucionales para
posteriormente identificar las acciones de mejora requeridas para

optimizar el sistema de gestidén de la estrategia.

Definido las etapas de la excelencia organizacional detalladas en esta
propuesta de una planificaciébn estratégica, se puede concluir con la

siguiente reflexion:

“Las cooperativas de ahorro y crédito reguladas por la Superintendencia
de Bancos y Seguros que han obtenido los mejores resultados en la
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ejecucion de la estrategia son aquellas en las que sus lideres y miembros
de equipos tienen y practican cotidianamente ciertos valores,
comportamientos, conductas, estilo de liderazgo o competencias claves,
necesarias para analizar informacion, proveer retroalimentacion, lograr
involucramiento y atencion de las personas y encontrar cursos de toma de

decisiones.

Existen siete competencias organizacionales esenciales para el desarrollo
de los lideres que promueven la cultura de ejecucién; estas son conocer
la institucion y a su gente, insistir en realismo, definir metas y prioridades
claras, proveer seguimiento, reconocer a otros, desarrollar las

capacidades de las personas y conocerse a uno mismo”.

Existen varios proyectos que a travées del presente analisis las
cooperativas de la ciudad de Ambato pueden emplear para mejorar su
rendimiento financiero y satisfacer las necesidades y requerimientos de

los socios y clientes entre las que podemos mencionar:

e Servicio personalizado al sector PYMES

e Comité de mejora

¢ Normas de cordialidad y atencién al cliente
e Desarrollo profesional

e Comité de socializacion e innovacién

e Optimizacién de tiempos de los servicios

e Solicitudes de créditos en linea

e Trabajo en equipo

6.13 Auditoria estratégica

La auditoria estratégica es una investigacion promovida por la Gerencia

General y dirigida por las diferentes subgerencias, que tiene como
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objetivo principal diagnosticar los proyectos escogidos en la planificacién
estratégica para conocer la posicidbn administrativa, financiera y operativa
actual de las cooperativas de ahorro y crédito y emitir un prondéstico de
sus consecuencias; con el Unico fin de elaborar un plan de contingencia a

futuro de ser necesario.

Esta herramienta permitird adquirir informacion sobre las caracteristicas,
tendencias del mercado, competidores, capacidades internas y ventajas

obtenidas en un determinado periodo.

Los auditores internos y externos seran los encargados de la ejecucion de
la auditoria a través de la combinacion de técnicas como la observacion
ya sea directa o documental, de las entrevistas a profundidad y de la
utilizacion de indicadores de gestion.

Este proceso de la investigacion sigue las siguientes etapas:

e Elaboracién de preguntas claves para la evaluacién de estrategias.
e Evaluacion de la eficacia de la atencion al cliente

e Medicién del Desempefio Organizacional

e Auditoria del Proceso de Planificacion

e Observaciones al Proceso de Planificacion Estratégica:

e Misidn

e Analisis FODA

e Matriz FODA

e Objetivos a Largo Plazo
e Objetivos a Corto Plazo
e Asignacion de recursos

e Evaluacion de Estrategias
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e Planes de contingencia

Ademas se evaluard aquellos indicadores que permitan identificar las
contribuciones al logro de los objetivos estratégicos y la relacion con la

mision de cada departamento responsable.

Dichos indicadores miden el cumplimiento de los objetivos en:

e Actividades
e Programas especiales
e Procesos estratégicos

¢ Proyectos en ejecucion

Los indicadores financieros y de gestién utilizados para evaluar los

mejores proyectos escogidos en la planificacion son los siguientes:

e Servicio personalizado al sector Pymes

Financiamiento por proyecto

Total de proyectos

Provectos rentables

Total de proyectos

Visitas realiazas a las PYMES
Total de visitas programadas

Créditos microempresariales
Total de créditos

Utilidad operacional de Pymes
Total de utilidad
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Total de nuevos créditos PYMES
Total de nuevos créditos

e Comité de mejora

Servicios al cliente

Total de servicios

Servicios brindados

Servicios programados

Inversion en servicios a clientes

Total de servicios brindados

Total de reclamos de los clientes

Total de clientes atendidos

e Normas de cordialidad y atencidn al cliente

Personal encargado de la atencion al cliente

Total del personal

Personal capacitado en trato al cliente

Total de personal

e Desarrollo profesional

Total de personal capacitado

Total de personal

e Comité de socializacion e innovacion
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Productos y servicios innovadores

Total de productos y servicios

e Optimizacion de los tiempos de los servicios

Servicios entregados a tiempo

Total de servicios entregados

e Solicitudes de crédito en linea

Numero de solicitudes ingresadas web

Total de solicitudes aprobadas web

e Trabajo en equipo

Total de objetivos institucionales cumplidos

Total de objetivos institucionales

Esta evaluacion permite conocer el impacto y cuantificar los efectos
positivos 0 negativos en la atencién al cliente, servicio personalizado al
sector PYMES, desempefio del comité de mejora y el desarrollo de los

procesos.

En cuanto a calidad se evaluara el grado en que los productos y servicios

satisfacen las necesidades y expectativas de los socios y/o clientes.

Entre los indicadores cualitativos que seran medidos y valorados se

puede mencionar:

e Nivel en el que el departamento de marketing y servicio al cliente
han integrado todos los servicios con el fin de promocionarlos,

agilitar los procesos y obtener rentabilidad.
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e Conocimiento de la capacitacion al personal en cuanto a las
habilidades y destrezas para tratar con cordialidad y agilidad a los
socios y/o clientes para optimizar los tiempos y procesos de los

Servicios.

¢ Dimension de los proyectos como mecanismo de trabajo que hace
posible definir y realizar las acciones con tareas especificas.

Se debe preparar planes de contingencia cuando ciertos hechos claves
no ocurren como se esperaba; es decir no se llega a cumplir con los
objetivos estratégicos planteados y la satisfaccion de las necesidades de

los socios y/o clientes no son atendidas adecuadas.

En conclusion la auditoria estratégica analiza los resultados obtenidos en
la preparacion y ejecucion de la planificacién para posteriormente tomar
medidas correctivas si fuese necesario en beneficio de la institucion y del

servicio a la comunidad.
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CAPITULO VII
CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

7.1 Conclusiones

Para dar inicio al enunciado de las conclusiones que se llegé en el
presente proyecto de investigacion, primero es necesario recordar la

Hipotesis planteada en el Capitulo I:

“La deficiente prestacidon de los servicios por parte de las cooperativas de
ahorro y crédito de la ciudad de Ambato, genera una inconformidad en la

percepcion del cliente”.

En esta investigacion se han desarrollado encuestas, entrevistas, analisis
de los resultados obtenidos, evaluacion de las politicas y servicios del
sistema financiero, y analisis del FODA con el propésito de verificar que
la inadecuada prestacion de los servicios financieros ocasiona
descontento entre socios y/o clientes del canton Ambato. Por lo que se
puede concluir que la Hipdtesis antes mencionada ha sido comprobada y
aceptada de acuerdo al método estadistico de CHI-CUADRADO en donde
se consider6 dos atributos de las encuestas: satisfaccion de las

necesidades y calidad del servicio.

Con un 52,47% los socios y/o clientes califican como lento el servicio
prestado por las entidades financieras en estudio, y en un 56,36% rara
vez satisface sus necesidades; este antecedente evidencia la deficiente
planificacion e inadecuada administracion de los recursos humanos y

financieros de las cooperativas.
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Con las encuestas también se pudo determinar que el 99,48% de los
usuarios del sector cooperativista confian que su dinero se encuentra
seguro, esto muestra el prestigio y la solidez que tienen las cooperativas

de ahorro y crédito de la ciudad de Ambato.

Las radios locales con un 47,20% es el medio de comunicacion de mayor
preferencia con que los socios y/o clientes se informan de los servicios
gue ofrecen las cooperativas, constituyéndose en la base fundamental de

difusion.

Estratégicamente se identificO que la utilizacion de ciertos factores
externos e internos coadyuva al eficiente manejo administrativo vy
financiero de las cooperativas; tales como: personal profesional y
competente, alianzas estratégicas, publicidad de productos y servicios

financieros, politicas de control, entre otros.

Las cooperativas manejan diferentes politicas administrativas vy
financieras de acuerdo al medio en el cual se desenvuelven, generando
de este modo una diversidad de propuestas de productos y servicios
financieros con el propdsito de obtener mayor cobertura y/o participacion
en el mercado. Ello conlleva también a la necesidad de mejoramiento
continuo en planificacion, competitividad, estrategia y competencia del

personal, para poder brindar un mejor servicio a socios y/o clientes.

7.2 Recomendaciones

Con la aceptacion de la Hipotesis, se recomienda la realizacién de la
propuesta de una Planificacion Estratégica para las cooperativas de
ahorro y crédito de la ciudad de Ambato planteada en el presente
proyecto, considerando ciertos aspectos que facilitarian la ejecucion, tales
como:
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Definir o redefinir el horizonte a donde se encaminaran las
cooperativas mediante formulacién de la visién, la misma que debe

ser clara y objetiva.

Identificar los escenarios internos representados en los procesos y
procedimientos que se emplean en las cooperativas, como punto de

partida para el andlisis sus fortalezas y debilidades.

Fijar retos estratégicos realizables como: innovacion tecnoldgica,
calidad en los productos y servicios, accesibilidad a créditos, precios
competitivos, desarrollo personal, cobertura, costos de los productos y

servicios, que generen valor y diferenciacién en el mercado financiero.

Destinar los recursos necesarios (operativos, técnicos y econémicos)

para llevar a cabo la realizacion de la propuesta.

Establecer objetivos estratégicos medibles y cuantificables para
encaminar a las instituciones financieras a la consecucién de los

mismos, y que mejoren la calidad del servicio.

Disefiar proyectos que permitan maximizar el retorno de la inversion

en el uso de los recursos: financieros, materiales, humanos.

Fomentar en los colaboradores de las cooperativas una cultura de
ejecucion que asegure la realizacién de acciones concretas y la toma
de decisiones oportunas; fundamentales para implementar la

estrategia y ganar una ventaja competitiva.
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Revisar periodicamente el plan estratégico para ajustarlo las veces
gue sea necesario con la finalidad de obtener mejores y mayores
beneficios, asi como también brindar un excelente servicio a la
colectividad y contribuir al desarrollo socio-econémico del cantén

Ambato y de la provincia de Tungurahua.
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Anexo 1. Célculo de la muestra

Tabla 1: Calculo de la poblacion

NUMERO DE CLIENTES

NUMERO DE CUENTAS

ENTIDAD TIPO DE DEPOSITO 31/07/2012 31/07/2012 TOTAL SOCIOS/CLIENTES
DEPOSITOS DE AHORRO 3067 3510 6577

DE 1 A 30 DIAS 22 22 44

DE 31 A 90 DIAS 47 49 96

DE 91 A 180 DIAS 57 58 115

DE 181 A 360 DIAS 64 66 130

29 DE OCTUBRE DE MAS DE 361 DIAS 360 373 733
DEPOSITOS DE GARANTIA 0 0 0

DEPOSITOS POR CONFIRMAR 0 0 0

DEPOSITOS RESTRINGIDOS 3067 3510 6577
OPERACIONES DE REPORTO 0 0 0

Total 6684 7588 14272

DEPOSITOS DE AHORRO 48792 50546 99338

DE 1 A 30 DIAS 441 491 932

DE 31 A 90 DIAS 524 594 1118

DE 91 A 180 DIAS 365 396 761

CC%MMAEF;ACI%E DE 181 A 360 DiAg 226 246 472
DEAMBATO  |DE MAS DE 361 DIAS 19 19 38
DEPOSITOS DE GARANTIA 0 0 0

DEPOSITOS POR CONFIRMAR 0 0 0

DEPOSITOS RESTRINGIDOS 48792 50546 99338
OPERACIONES DE REPORTO 0 0 0

Total 99159 102838 201997

DEPOSITOS DE AHORRO 3074 3109 6183

DE 1 A 30 DIAS 25 25 50

DE 31 A 90 DIAS 70 70 140

DE 91 A 180 DIAS 81 81 162

DE 181 A 360 DIAS 197 199 396
CODESARROLLO DE MAS DE 361 DIAS 569 570 1139
DEPOSITOS DE GARANTIA 0 0 0

DEPOSITOS POR CONFIRMAR 0 0 0

DEPOSITOS RESTRINGIDOS 18 19 37
OPERACIONES DE REPORTO 0 0 0

Total 4034 4073 8107

DEPOSITOS DE AHORRO 5848 5859 11707

DE 1 A 30 DIAS 116 143 259

DE 31 A 90 DIAS 128 157 285

DE 91 A 180 DIAS 84 86 170

DE 181 A 360 DIAS 38 34 72

EL SAGRARIO DE MAS DE 361 DIAS 24 24 48
DEPOSITOS DE GARANTIA 0 0 0

DEPOSITOS POR CONFIRMAR 0 0 0

DEPOSITOS RESTRINGIDOS 1141 1141 2282
OPERACIONES DE REPORTO 0 0 0

Total 7379 7444 14823

DEPOSITOS DE AHORRO 66176 66190 132366

DE 1 A 30 DIAS 434 506 940

DE 31 A 90 DIAS 675 773 1448

DE 91 A 180 DIAS 587 664 1251

DE 181 A 360 DIAS 185 205 390

OSCus DE MAS DE 361 DIAS 27 27 54
DEPOSITOS DE GARANTIA 0 0 0

DEPOSITOS POR CONFIRMAR 0 0 0

DEPOSITOS RESTRINGIDOS 2432 2761 5193
OPERACIONES DE REPORTO 0 0 0

Total 70516 71126 141642
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NUMERO DE CLIENTES | NUMERO DE CUENTAS
ENTIDAD TIPO DE DEPOSITO 31/07/2012 31/07/2012 TOTAL SOCIOS/CLIENTES
DEPOSITOS DE AHORRO 24540 24541 49081
DE 1 A 30 DIAS 21 263 544
DE 31 A 90 DIAS 376 343 719
DE 91 A 180 DIAS 290 21 531
DE 181 A 360 DIAS 328 263 501
SANFRANCISCO DE MAS DE 361 DIAS 51 35 86
DEPOSITOS DE GARANTIA 0 0 0
DEPOSITOS POR CONFIRMAR 0 0 0
DEPOSITOS RESTRINGIDOS 5509 5509 11018
OPERACIONES DE REPORTO 0 0 0
Total 31375 31195 62570
DEPOSITOS DE AHORRO 42324 42412 84736
DE 1 A 30 DIAS 1455 1576 3031
DE 31 A 90 DIAS 1438 1512 2950
DE 91 A 180 DIAS 740 792 1532
DE 181 A 360 DIAS 307 315 622
MUSHUC RUNA DE MAS DE 361 DIAS 54 58 112
DEPOSITOS DE GARANTIA 0 0 0
DEPOSITOS POR CONFIRMAR 0 0 0
DEPOSITOS RESTRINGIDOS 24612 24612 49224
OPERACIONES DE REPORTO 0 0 0
Total 70930 71217 142207
DEPOSITOS DE AHORRO 5098 5121 10219
DE 1A 30 DIAS 78 80 158
DE 31 A 90 DIAS 140 144 284
DE 91 A 180 DiAS 200 210 410
DE 181 A 360 DIAS 325 340 665
CACPE PASTAZA DE MAS DE 361 DIAS 503 520 1023
DEPOSITOS DE GARANTIA 0 0 0
DEPOSITOS POR CONFIRMAR 0 0 0
DEPOSITOS RESTRINGIDOS 1 1 2
OPERACIONES DE REPORTO 0 0 0
Total 6345 6416 12761
TOTAL GENERAL 508379

Fuente: Superintendencia de Bancos y Seguros del Ecuador
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Tabla 2: Distribucién porcentual de la encuesta

NOMBRE COOPERATIVA CLIENTES Y SOCIOS |% CLIENTES Y SOCIOS
COOP 29 DE OCTUBRE 14272 2
COOP CAMARA DE COMERCIO DE AMBATO 201997 34
COOP CODESARROLLO 8107 1
COOP EL SAGRARIO 14823 2
COOP OSCUS 141642 24
COOP SAN FRANCISCO 62570 10
COOP MUSHUC RUNA LTDA. 142207 24
COOP CACPE PASTAZA 12761 2
TOTAL 598379 100

Elaborado por: Juliana Guerrero y Christian Manobanda
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Calculo de Muestras para Poblaciones Finitas

INGRESO DE PARAMETROS

Tamarfo de la Poblacion (N) 598.379 Tamafio de Muestra
Error Muestral (D) 0,05 Férmula (a) 385
Proporcién de Exito (P) 0,5

Proporcién de Fracaso (Q) 0,5

Valor para Confianza (2) (1) 1,96

Conclusiones sobre el nivel de seguridad en el muestreo

Segun diferentes seguridades, el coeficiente de Z, varia asi:
* 8ila seguridad 7, fuese del 90% el coeficiente seria 1.645
* 8ila seguridad 7, fuese del 93% el coeficiente seria 1.96
* 8ila seguridad 7, fuese del 97.5% el coeficiente seria 2.24
+ 8ila seguridad 7, fuese del 99% el coeficiente seria 2.576

Si los recursos del investigador son limitados, debe recordar que a medida que se
disminuya el nivel de seguridad, se permitird un mayor error en el estudio de investigacidn,
lo cual a su vez permitira al investigador trabajar con un nimero de muestra més reducido,
sacrificando la confiabilidad de los resultados.

Formula para el Calculo de Muestras Finitas (a)

NxZ‘f xpxd
& (W-1)+Z,  xpxg

H=

598379 + 1,967 0,5+ 0,5

= 0,052 %(598379 —1) + 1,96% %05 %0,5

n = 385
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Anexo 2. Formato encuesta

ENCUESTA DIRIGIDA A CLIENTES Y SOCIOS DE LAS COOPERATIVAS DE
AHORRO Y CREDITO DE AMBATO

Conocer el nivel de satisfaccién actual delos clientes y socios en los servicios que

Objetivo.- ofrecen las Cooperativas de Ahorro y Crédito.

Alcance .- Clientes y socios de las ocho Cooperativas de Ahorro y Crédito en la ciudad de Ambato.

Por favor responda el siguiente cuestionario que se presenta a continuacidén:
Datos Generales

Nombre de la Cooperativa:

Lugar donde vive:

Zona Rural |:| Zona Urbana :I

Marque con X una o mas opciones, y si es necesario escriba sus respuestas

n. éCudnto tiempo es cliente de la cooperativa?

a.Menos de un afio |:| b. Mas de un aﬁo|:|

L

2. ¢éQué factores considerd usted para ser socio de la cooperativa?
a. Prestigio I:l c. Sugerencia de terceros I:l
b. Cobertura I:l d. Varios servicios I:l
e. Otros (especifique)?

3. éQué servicios utiliza de la cooperativa?
a. Cuenta de ahorros |:I f. Remesas desde el exterior :I
b. Depdsito a plazo fijo |:| g. Recaudaciones tributarias :I
c. Prestamos |:I h. Bono solidario :I
d.Tarjeta de débito |:| i. Cajeros automaticos :I
e. Transferencia interbancaria:I j. Recargas electrénicas :I
k. Otros (especifique)?

3. éLa cooperativa satisface sus necesidades financieras?
a.Siempre |:| c. Rara vez |:|
b. Nunca |:|

'S. En caso de contestar Nunca o Rara vez especifique las razones:
a.Pocos servicios disponibles |:| c. Costo elevado de los servicios :I
b.Dificil acceso a créditos |:| d. Otros (especifique)?

'6. La atencién que usted recibe por parte del personal de la cooperativa la califica como:

a. Excelente |:I c. Regular

L1
b. Buena |:I d. Mala :l
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10.

11.

12

¢En qué medios de difusién usted conoce de los servicios que oferta la cooperativa?

a. Television I:I c. Internet |:|
b.Radio |:| d.Prensa |:|

e. Otros (especifique)

¢Con qué frecuencia se entera de la publicidad y de las promociones de la cooperativa?

a.Diara |:| c. Mensual |:|

b. Semanal I:l d. Otros (especifique)?

El servicio que recibe de la cooperativa es:

a. Agil [ ] cEficiente [ ]
b. Oportuno |:| d. Incompetente |:|

e. Otros (especifique)?

¢éCree usted que su dinero se encuentra seguro en esta cooperativa?

a.sl [ ]
b. NO [ ]

Por qué?

¢Utiliza usted los servicios que le ofrece el Call Center?

a.sl [ ]
b. NO [ ]

Por qué?

. ¢Considera usted que la cooperativa cuenta con una infraestructura adecuada?

a.sl [ ]
b. NO [ ]

Por qué?

GRACIAS POR SU COLABORACION
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Anexo 3. Formato entrevista

ENTREVISTA

Conocer el desemperfio de los indicadores de gestién en la satisfaccion de los clientes

Objetivo.- de las Cooperativas de Ahorro y Crédito

Alcance.- Gerentes de las ocho Cooperativas de Ahorro Y Crédito de la ciudad de Ambato

Por favor responda las siguientes preguntas que se mencionan a continuacioén:
Datos Generales

Nombre de la Cooperativa:

Nombre del Gerente o delegado:

1. ¢Cudles son los servicios financieros que ofrece la cooperativa a sus clientes?

2. ¢Cudles son las principales politicas financieras de la cooperativa?

3. ¢Cudles sonlos indicadores de gestion que la cooperativa maneja?

F . . . . . , . .
4. Delos indicadores mencionados anteriormente, indique cuales son los de mayor impacto
en la eficacia de sus resultados?

L4 . . . . .
5. éCoémo se evaluan las espectativas y necesidades que tienen sus clientes?
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éQué porcentaje del presupuesto anual lo invierte en publicidad y por qué medios de
comunicacién lo hacen?

L4 . . p .y .

7. ¢éla cooperativa capacita y evalua al personal encargado de la atencién al clientey con
qué frecuencia?

8. ¢Cuales son los objetivos estratégicos que persigue la institucion?

9. ¢Defina las dimenciones de calidad en los servicios financieros de la cooperativa?

GRACIAS POR SU COLABORACION
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Anexo 4. Verificaciéon de la hipotesis

Se ha considerado para verificar la hipdtesis el método de distribucion
CHI-CUADRADO en donde se consideran 2 atributos de las encuestas

detalladas a continuacion:
Pregunta 4.-

¢éLa cooperativa satisface sus necesidades financieras?

a.Siempre I:I c. Rara vez :I
b. Nunca I:I

Pregunta 9.-

El servicio que recibe de la cooperativa es:

a. Agil [ ] cEficiente [ ]
[ ]

b. Oportuno I:I d. Incompetente

e. Otros (especifique)?

Cuya tabulacién se lo realizé considerando todas las encuestas especificadas en

las siguientes tablas:
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RESUMEN DE LA TABULACION DE LAS ENCUESTAS

Tabla 3: Resumen de la tabulacién de las encuestas

RESPUESTAS DE LOS CLIENTES DE LAS COOPERATIVAS DE AHORRO Y CREDITO

COOPERATIVAS
PREGUNTA |OPCIONES DE RESPUESTA|CODESARROL L 0|29 DE OCTUBRE|CACPE PASTAZA| CAMARA DE COMERCIO DE AMBATO | OSCUS|SAN FRANCISCO|MUSHUC RUNA|EL SAGRARIO|[TOTAL
4 c. Raravez 28
9 a. Agil 0 0 1 6 6 1 11 3
Elaborado por: Juliana Guerrero y Christian Manobanda
Tabla 4: Resumen de la tabulacién de las encuestas
RESPUESTAS DE LOS CLIENTES DE LAS COOPERATIVAS DE AHORRO Y CREDITO
COOPERATIVAS
PREGUNTA [OPCIONES DE RESPUESTA|CODESARROL LO|29 DE OCTUBRE|CACPE PASTAZA| CAMARA DE COMERCIO DE AMBATO | OSCUS|SAN FRANCISCO|MUSHUC RUNA|EL SAGRARIO|TOTAL
4 c. Raravez 37
9 b. Oportuno 0 1 0 19 10 6 1 0

Elaborado por: Juliana Guerrero y Christian Manobanda
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Tabla 5: Resumen de la tabulacién de las encuestas

RESPUESTAS DE LOS CLIENTES DE LAS COOPERATIVAS DE AHORRO Y CREDITO

COOPERATIVAS
PREGUNTA |OPCIONES DE RESPUESTA|CODESARROL LO|29 DE OCTUBRE|CACPE PASTAZA| CAMARA DE COMERCIO DE AMBATO | OSCUS|SAN FRANCISCO|MUSHUC RUNA|EL SAGRARIO[TOTAL
4 c. Raravez 45
9 c. Hiciente 1 1 0 15 10 4 13 1
Elaborado por: Juliana Guerrero y Christian Manobanda
Tabla 6: Resumen de la tabulacién de las encuestas
RESPUESTAS DE LOS CLIENTES DE LAS COOPERATIVAS DE AHORRO Y CREDITO
COOPERATIVAS
PREGUNTA [OPCIONES DE RESPUESTA|CODESARROL LO|29 DE OCTUBRE|CACPE PASTAZA| CAMARA DE COMERCIO DE AMBATO | OSCUS|SAN FRANCISCO|[MUSHUC RUNA|EL SAGRARIO|TOTAL

c. Raravez

d. Incompetente

0

0

0

0

Elaborado por: Juliana Guerrero y Christian Manobanda
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Tabla 7: Resumen de la tabulacién de las encuestas

RESPUESTAS DE LOS CLIENTES DE LAS COOPERATIVAS DE AHORRO Y CREDITO

COOPERATIVAS
PREGUNTA [OPCIONES DE RESPUESTA|CODESARROL LO|29 DE OCTUBRE|CACPE PASTAZA| CAMARA DE COMERCIO DE AMBATO | OSCUS|SAN FRANCISCO|MUSHUC RUNA|EL SAGRARIO|TOTAL
4 c. Raravez 107
9 e. Otros .-Un poco lento 1 2 1 27 29 15 31 1
Elaborado por: Juliana Guerrero y Christian Manobanda
Tabla 8: Resumen de la tabulacién de las encuestas
RESPUESTAS DE LOS CLIENTES DE LAS COOPERATIVAS DE AHORRO Y CREDITO
COOPERATIVAS
PREGUNTA [OPCIONES DE RESPUESTA|CODESARROL LO|29 DE OCTUBRE|CACPE PASTAZA| CAMARA DE COMERCIO DE AMBATO | OSCUS|SAN FRANCISCO|[MUSHUC RUNA|EL SAGRARIO|TOTAL
4 b. Nunca
9 a. Agil 0 0 0 0 0 0 0 0 0

Elaborado por: Juliana Guerrero y Christian Manobanda
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Tabla 9: Resumen de la tabulacién de las encuestas

RESPUESTAS DE LOS CLIENTES DE LAS COOPERATIVAS DE AHORRO Y CREDITO

COOPERATIVAS
PREGUNTA [OPCIONES DE RESPUESTA|CODESARROL LO|29 DE OCTUBRE|CACPE PASTAZA| CAMARA DE COMERCIO DE AMBATO | OSCUS|SAN FRANCISCO|[MUSHUC RUNA|EL SAGRARIO|TOTAL
4 b. Nunca
9 b. Oportuno 0 0 0 0 0 0 0 0 0
Elaborado por: Juliana Guerrero y Christian Manobanda
Tabla 10: Resumen de la tabulacion de las encuestas
RESPUESTAS DE LOS CLIENTES DE LAS COOPERATIVAS DE AHORRO Y CREDITO
COOPERATIVAS
PREGUNTA [OPCIONES DE RESPUESTA|CODESARROL L0O|29 DE OCTUBRE|CACPE PASTAZA| CAMARA DE COMERCIO DE AMBATO | OSCUS|SAN FRANCISCO|MUSHUC RUNA|EL SAGRARIO|TOTAL
4 b. Nunca
9 c. Eficiente 0 0 0 0 0 0 0 0 0

Elaborado por: Juliana Guerrero y Christian Manobanda
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Tabla 11: Resumen de la tabulacién de las encuestas

RESPUESTAS DE LOS CLIENTES DE LAS COOPERATIVAS DE AHORRO Y CREDITO

COOPERATIVAS
PREGUNTA |OPCIONES DE RESPUESTA|CODESARROL L 0|29 DE OCTUBRE|CACPE PASTAZA| CAMARA DE COMERCIO DE AMBATO | OSCUS|SAN FRANCISCO|MUSHUC RUNA|EL SAGRARIO[TOTAL
4 b. Nunca
9 d. Incompetente 0 0 0 0 0 0 0 0 0
Elaborado por: Juliana Guerrero y Christian Manobanda
Tabla 12: Resumen de la tabulacién de las encuestas
RESPUESTAS DE LOS CLIENTES DE LAS COOPERATIVAS DE AHORRO Y CREDITO
COOPERATIVAS
PREGUNTA [OPCIONES DE RESPUESTA|CODESARROL L O|29 DE OCTUBRE|CACPE PASTAZA| CAMARA DE COMERCIO DE AMBATO [ OSCUS|SAN FRANCISCO|MUSHUC RUNA|EL SAGRARIO|TOTAL

b. Nunca

e. Otros .-Un poco lento

0

0

0

0

Elaborado por: Juliana Guerrero y Christian Manobanda
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Tabla 13: Resumen de la tabulacion de las encuestas

RESPUESTAS DE LOS CLIENTES DE LAS COOPERATIVAS DE AHORRO Y CREDITO

COOPERATIVAS
PREGUNTA |OPCIONES DE RESPUESTA|CODESARROL L 0|29 DE OCTUBRE|CACPE PASTAZA| CAMARA DE COMERCIO DE AMBATO | OSCUS|SAN FRANCISCO|MUSHUC RUNA|EL SAGRARIO|[TOTAL
4 a. Siempre 8
9 a. Agil 0 1 1 2 0 0 4 0
Elaborado por: Juliana Guerrero y Christian Manobanda
Tabla 14: Resumen de la tabulacion de las encuestas
RESPUESTAS DE LOS CLIENTES DE LAS COOPERATIVAS DE AHORRO Y CREDITO
COOPERATIVAS
PREGUNTA |OPCIONES DE RESPUESTA|CODESARROL L 0|29 DE OCTUBRE|CACPE PASTAZA| CAMARA DE COMERCIO DE AMBATO | OSCUS|SAN FRANCISCO|MUSHUC RUNA|EL SAGRARIO|(TOTAL
4 a. Siempre 40
9 b. Oportuno 1 2 1 17 10 2 5 2

Elaborado por: Juliana Guerrero y Christian Manobanda
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Tabla 15: Resumen de la tabulacion de las encuestas

RESPUESTAS DE LOS CLIENTES DE LAS COOPERATIVAS DE AHORRO Y CREDITO

COOPERATIVAS
PREGUNTA |[OPCIONES DE RESPUESTA|CODESARROL LO|29 DE OCTUBRE|CACPE PASTAZA| CAMARA DE COMERCIO DE AMBATO | OSCUS|SAN FRANCISCO|MUSHUC RUNA|EL SAGRARIO|TOTAL
4 a. Siempre 25

c. Eficiente 1 0 2 10 4 1 7 0
Elaborado por: Juliana Guerrero y Christian Manobanda
Tabla 16: Resumen de la tabulacion de las encuestas
RESPUESTAS DE LOS CLIENTES DE LAS COOPERATIVAS DE AHORRO Y CREDITO

COOPERATIVAS

PREGUNTA [OPCIONES DE RESPUESTA|CODESARROL L 0|29 DE OCTUBRE|CACPE PASTAZA| CAMARA DE COMERCIO DE AMBATO | OSCUS|SAN FRANCISCO|MUSHUC RUNA|EL SAGRARIO|TOTAL

a. Siempre

d. Incompetente

0

0

0

0

Elaborado por: Juliana Guerrero y Christian Manobanda
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Tabla 17: Resumen de la tabulacion de las encuestas

RESPUESTAS DE LOS CLIENTES DE LAS COOPERATIVAS DE AHORRO Y CREDITO

PREGUNTA

OPCIONES DE RESPUESTA|

COOPERATIVAS

CODESARROLLO

29 DE OCTUBRE]

CACPEPASTAZA

CAMARA DE COMERCIO DE AMBATO

OSCUS

SAN FRANCISCO|

MUSHUC RUNA|

EL SAGRARIO

TOTAL

a. Siempre

e. Otros .-Un poco lento

2

2

34

22

11

20

95

Elaborado por: Juliana Guerrero y Christian Manobanda
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Variable independiente: La deficiente prestacion de los servicios por

parte de las cooperativas.

Variable dependiente: Genera una inconformidad en la satisfaccion del

cliente.

Tabla 18 Matriz de frecuencia observada

Matriz de frecuencias observadas

¢La cooperativa satisface sus
necesidades financieras?
ATRIBUTOS Rara vez Siempre TOTAL

Agil 28 8 36
Pregunta: El servicio que [Oportuno 37 40 7
recibe de la cooperativa|Eficiente 45 25 70
es: Poco lento 107 95 202
TOTAL 217 168 385

Elaborado por: Juliana Guerrero y Christian Manobanda
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Para el calculo de las frecuencias esperadas se Utiliza la siguiente formula:

=

n1 :nhp

n = 21736 = 20,29
385

0= 217477 = 43 40
385

n; = 207770 = 39,45
385

1= 217*202 = 11385

‘ 385

n = 168*36 = 15,71
385

n = 16877 = 33,60
385

n = 168+70 = 3055
385

n = 168*202 = 88,15
385
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Tabla 19 Distribucién Chi-cuadrado

Distribucién Chi-cuadrado

N n" n—n’ (n—mn; )2
n

28 20,29 7,71 2,93
37 43,40 -6,40 0,94
45 39,45 5,55 0,78
107 113,85 -6,85 0,41
8 15,71 -7,71 3,78
40 33,60 6,40 1,22
25 30,55 -5,65 1,01
95 88,15 6,85 0,53
Total 11,61

Elaborado por: Juliana Guerrero y Christian Manobanda

Ho=La deficiente prestacion de los servicios por parte de las cooperativas

no genera una inconformidad en la satisfaccion del cliente.

H1=La deficiente prestacion de los servicios por parte de las cooperativas

genera una inconformidad en la satisfaccion del cliente

Nivel de Confianza: 95%

Error: 5%

Estadistico de Prueba

X< = -

Regla de decision:

Si x*= < 7,82 acepta Ho
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Grados de Libertad:
v=(k-1)(J-1)
v=(4-1)(2-1)
v=(3)(1)
v=3
p=1 - Nivel de Significancia

p=1-0,05

p=95

Por medio del método Chi-cuadrado a 3 grados de libertad y con el 0.05

de nivel de significancia el valor encontrado es igual a 7,82.

Zona de aceptacion

ke

Zona de rechazo

P

v

7,82 1161

Gréfico 1 Grafico distribucion Chi-cuadrado

Elaborado por: Juliana Guerrero y Christian Manobanda

Conclusion:

Con un nivel de significancia del 0.05 se acepta la hipdtesis alternativa,
esto quiere decir que efectivamente la deficiente prestacion de los
servicios por parte de las cooperativas genera una inconformidad en la
percepcion del cliente.
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Anexo 5. Priorizacion de proyectos

Tabla 20 Criterios de priorizacion de finanzas

PERSONAS
Criterios de Priorizacion Peso
(objetivos estratégicos) 1 2 |Promedio Relativo
1. Incrementar la Rentabilidad
100 | 100 100,00 19,05
2. Fidelizar a los clientes mejorando
los servicios. 90 100 95,00 18,10
3. Crecer y socializar con servicios
innovadores 150 120 135,00 25,71
4. Incrementar la asignacién para
créditos en el presupuesto anual 80 100 90,00 17,14
5. Minimizar el porcentaje de encaje
120 90 105,00 20,00
525,00 100,00

Elaborado por: Juliana Guerrero y Christian Manobanda

Tabla 21 Priorizacién proyecto 1

Elaborado por: Juliana Guerrero y Christian Manobanda
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1.Incrementar la rentabilidad
De0a9 )
Promedio
PERSONAS
Proyectos
1 2
1. Implementacion del método CRM (Customer Relationship Management) 5 5 5,00
2. Comité de socializacién e innovacion 5 9 7,00
3. Utilizacién de un sistema del proceso integral de presupuestos 9 5 7,00
Tabla de Priorizacion: Pts.
Sin impacto 0
Impacto débil 3
Impacto medio 5
Alto impacto 9




Tabla 22 Priorizacion proyecto 2

2. Fidelizar a los clientes mejorando los servicios
De0asd Promedio
PERSONAS
Proyectos
1 2
1. Implementacion del método CRM (Customer Relationship Management) 9 9 9,00
2. Comité de socializacion e innovacion 9 9 9,00
3. Utilizacién de un sistema del proceso integral de presupuestos 0 3 1,50
Tabla de Priorizacién: Pts.
Sin impacto 0
Impacto débil 3
Impacto medio 5
Alto impacto 9
Elaborado por: Juliana Guerrero y Christian Manobanda
Tabla 23 Priorizacién proyecto 3
3. Crecer y socializar con servicios innovadore:
DeOa9 )
Promedio
PERSONAS
Proyectos
1 2

1. Implementacion del método CRM (Customer Relationship Management) 9 5 7,00
2. Comité de socializacién e innovacién 9 9 9,00
3. Utilizacion de un sistema del proceso integral de presupuestos 0 3 1,50

Tabla de Priorizacion: Pts.
Sin impacto 0
Impacto débil 3
Impacto medio 5
Alto impacto 9

Elaborado por: Juliana Guerrero y Christian Manobanda

Tabla 24 Priorizacion proyecto 4

4. Incrementar la asignacion para créditos en el presupuesto
De0a?d Promedio
PERSONAS
Proyectos T >

1. Implementacion del método CRM (Customer Relationship Management) 9 5 7,00
2. Comité de socializacion e innovacién 5 9 7,00
3. Utilizacion de un sistema del proceso integral de presupuestos 9 9 9,00
Tabla de Priorizacién: Pts.

Sin impacto 0

Impacto débil 3

Impacto medio 5

Alto impacto 9

Elaborado por: Juliana Guerrero y Christian Manobanda
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Tabla 25 Priorizacién proyecto 5

5. Minimizar el porcentaje de encaje
De0ag9 .
Promedio
PERSONAS
Proyectos
1 2
1. Implementacion del método CRM (Customer Relationship Management) 5 5 5,00
2. Comité de socializacion e innovacion 5 5 5,00
3. Utilizacién de un sistema del proceso integral de presupuestos 9 9 9,00
Tabla de Priorizacidn: Pts.
Sin impacto 0
Impacto débil 3
Impacto medio 5
Alto impacto 9
Elaborado por: Juliana Guerrero y Christian Manobanda
Tabla 26 Criterios de priorizacion de enfoque al cliente
PERSONAS
Criterios de Priorizacion Peso
(objetivos estratégicos) 1 2 |Promedio Relativo
6. Agilitar la revision de las solicitudes
de crédito 80 90 85,00 17,2
7. Mejorar el proceso de otorgamiento
de créditos 100 | 100 | 100,00 20,2
8. Ofrecer productos de crédito para
el sector (PY MES) 110 | 100 105,00 21,2
9. Ofrecer créditos sin base
90 100 95,00 19,2
10. Mejorar la atencion al cliente
120 | 100 | 110,00 22,2
495,00 100,00
Elaborado por: Juliana Guerrero y Christian Manobanda
Tabla 27 Priorizacién proyecto 6
6. Agilitar la revision de las solicitudes de crédito
De0a? Promedio
PERSONAS
Proyectos
1 2
Solicitudes de crédito en linea 9 9 9,00
Senicio personalizado al sector PYMES 9 9 9,00
Créditos sin base 9 5 7,00
Normas de cordialidad y atencién al cliente 9 9 9,00
Tabla de Priorizacién: Pts.
Sin impacto 0
Impacto débil 3
Impacto medio 5
Alto impacto 9

Elaborado por: Juliana Guerrero y Christian Manobanda
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Tabla 28 Priorizacién proyecto 7

7. Mejorar el proceso de otorgamiento de créditos

De0ad Promedio
PERSONAS
Proyectos
1 2
Solicitudes de crédito en linea 9 9 9,00
Senicio personalizado al sector PYMES 9 9 9,00
Créditos sin base 9 9 9,00
Normas de cordialidad y atencion al cliente 9 9 9,00
Tabla de Priorizacion: Pts.
Sin impacto 0
Impacto débil 3
Impacto medio 5
Alto impacto 9
Elaborado por: Juliana Guerrero y Christian Manobanda
Tabla 29 Priorizacién proyecto 8
8. Ofrecer productos de crédito para el sector (PYMES
De0a9 )
Promedio
PERSONAS
Proyectos
1 2

Solicitudes de crédito en linea 3 5 4,00
Senvicio personalizado al sector PYMES 9 9 9,00
Créditos sin base 3 5 4,00
Normas de cordialidad y atencion al cliente 5 5 5,00
Tabla de Priorizacion: Pts.
Sin impacto 0
Impacto débil 3
Impacto medio 5
Alto impacto 9

Elaborado por: Juliana Guerrero y Christian Manobanda
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Tabla 30 Priorizacién proyecto 9

9. Ofrecer créditos sin base
De0a9 .
Promedio
PERSONAS
Proyectos
1 2
Solicitudes de crédito en linea 9 5 7,00
Senicio personalizado al sector PYMES 5 9 7,00
Créditos sin base 9 9 9,00
Normas de cordialidad y atencién al cliente 9 5 7,00
Tabla de Priorizacion: Pts.
Sin impacto 0
Impacto débil 3
Impacto medio 5
Alto impacto 9
Elaborado por: Juliana Guerrero y Christian Manobanda
Tabla 31 Priorizacién proyecto 10
10. Mejorar la atencion al cliente
DeOa9 .
Promedio
PERSONAS
Proyectos
1 2
Solicitudes de crédito en linea 5 9 7,00
Senicio personalizado al sector PYMES 9 9 9,00
Créditos sin base 5 3 4,00
Normas de cordialidad y atencion al cliente 9 9 9,00
Tabla de Priorizacion: Pts.
Sin impacto 0
Impacto débil 3
Impacto medio 5
Alto impacto 9

Elaborado por: Juliana Guerrero y Christian Manobanda
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Tabla 32 Criterios de priorizacion de efectividad organizacional

PERSONAS
Criterios de Priorizacion Peso
(objetivos estratégicos) 1 2 |Promedio Relativo
11. Optimizar los tiempos en los
procesos de captacion, crédito y 100 120 110 22,2
12. Mejorar la calidad de los productos
y servicios con agilidad en los 120 | 100 110 22,2
13. Implementar nuevos procesos
automatizados 80 100 90 18,2
14. Recopilar informacion de los
servicios que requieren procesos de
mejora 100 | 100 100 20,2
15. Mejorar el nivel socio econémico
de la comunidad 70 100 85 17,2
495 100,00

Elaborado por: Juliana Guerrero y Christian Manobanda

Tabla 33 Priorizacion proyecto 11

11. Optimizar los tiempos en los procesos de captacion,
De0ag i
Promedio
PERSONAS
Proyectos
1 2
Optimizacion de tiempos de los senicios 9 9 9,00
Automatizacién de procesos 5 5 5,00
Comité de Mejora 9 9 9,00
Créditos a la comunidad 5 3 4,00
Tabla de Priorizacién: Pts.
Sin impacto 0
Impacto débil 3
Impacto medio 5
Alto impacto 9
Elaborado por: Juliana Guerrero y Christian Manobanda
Tabla 34 Priorizacién proyecto 12
12. Mejorar la calidad de los productos y servicios con agilidad
De0ad Promedio
Proyectos PERSONAS
1 2
Optimizacién de tiempos de los senicios 9 9 9,00
Automatizacién de procesos 5 9 7,00
Comité de Mejora 9 9 9,00
Créditos a la comunidad 5 5 5,00
Tabla de Priorizacion: Pts.
Sin impacto 0
Impacto débil 3
Impacto medio 5
Alto impacto 9

Elaborado por: Juliana Guerrero y Christian Manobanda
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Tabla 35 Priorizacién proyecto 13

13. Implementar nuevos procesos automatizados
De0Oa9 )
Promedio
PERSONAS
Proyectos
1 2
Optimizacion de tiempos de los senicios 9 9 9,00
Automatizacion de procesos 9 9 9,00
Comité de Mejora 9 9 9,00
Créditos a la comunidad 3 3 3,00
Tabla de Priorizacion: Pts.
Sin impacto 0
Impacto débil 3
Impacto medio 5
Alto impacto 9

Elaborado por: Juliana Guerrero y Christian Manobanda

Tabla 36 Priorizacién proyecto 14

14. Recopilar informacién de los servicios que requieren procesos de mejora

DeOa9

Promedio
PERSONAS
Proyectos
1 2
Optimizacion de tiempos de los senicios 9 9 9,00
Automatizacién de procesos 9 5 7,00
Comité de Mejora 9 9 9,00
Créditos a la comunidad 3 3 3,00
Tabla de Priorizacién: Pts.
Sin impacto 0
Impacto débil 3
Impacto medio 5
Alto impacto 9
Elaborado por: Juliana Guerrero y Christian Manobanda
Tabla 37 Priorizacién proyecto 15
15. Mejorar el nivel socio econémico de la comunidad
De0Oa9 .
Promedio
PERSONAS
Proyectos
1 2
Optimizacion de tiempos de los senicios 0 0 0,00
Automatizacion de procesos 0 0 0,00
Comité de Mejora 5 3 4,00
Créditos a la comunidad 9 9 9,00
Tabla de Priorizacién: Pts.
Sin impacto 0
Impacto débil 3
Impacto medio 5
Alto impacto 9

Elaborado por: Juliana Guerrero y Christian Manobanda
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Tabla 38 Criterios de priorizacion de desarrollo del recurso humano

PERSONAS
Criterios de Priorizacion Peso
(objetivos estratégicos) 1 2 |Promedio Relativo
16. Capacitar permanentemente al
personal 100 | 100 100 32,3
17. Mejorar el ambiente de trabajo
100 | 100 100 32,3
18. Desarrollar el compromiso del
personal para el cumplimiento de las
metas 100 | 120 110 35,5
310 100,00

Elaborado por: Juliana Guerrero y Christian Manobanda

Tabla 39 Priorizacion proyecto 16

16. Capacitar permanentemente al personal

DeOa9

Promedio
PERSONAS
Proyectos
1 2
Desarrollo Profesional 9 9 9,00
Trabajo en Equipo 5 5 5,00
Reconocimientos al personal 3 3 3,00
Tabla de Priorizacion: Pts.
Sin impacto 0
Impacto débil 3
Impacto medio 5
Alto impacto 9
Elaborado por: Juliana Guerrero y Christian Manobanda
Tabla 40 Priorizacién proyecto 17
17. Mejorar el ambiente de trabajo
DeOa9 .
Promedio
PERSONAS
Proyectos
1 2

Desarrollo Profesional 9 5 7,00
Trabajo en Equipo 9 9 9,00
Reconocimientos al personal 9 5 7,00
Tabla de Priorizacién: Pts.
Sin impacto 0
Impacto débil 3
Impacto medio 5
Alto impacto 9

Elaborado por: Juliana Guerrero y Christian Manobanda
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Tabla 41 Priorizacién proyecto 18

18. Desarrollar el compromiso del personal

De0a?d Promedio
PERSONAS
Proyectos

1 2
Desarrollo Profesional 5 9 7,00
Trabajo en Equipo 9 5 7,00
Reconocimientos al personal 9 9 9,00
Tabla de Priorizacién: Pts.
Sin impacto 0
Impacto débil 3
Impacto medio 5
Alto impacto 9

Elaborado por: Juliana Guerrero y Christian Manobanda

202




Anexo 6. Célculos anéalisis ROI

Tabla 42 Proyecto implementacion del método CRM

PROYECTO: IMPLEMENTACION DEL METODO CRM

ESTIMACION DE INGRESOS DEL PROYECTO

A. INGRESOS Aplica $ DESCRIPCION
Clientes que se han conwertido en fieles socios ya que se
Nuewvos socios Si 28265,51 [satisface sus necesidades y requerimientos.
TOTAL DE INGRESOS DEL PROYECTO 28265,51

ESTIMACION DE COSTOS DEL PROYECTO

A. ANALISIS INICIAL Aplica $ DESCRIPCION

|Salarios y beneficios del equipo de proyecto | Si | 3672,35|Reuniones con diferentes empresas de asesoria
TOTAL 3672,35

B. DESARROLLO DE LA SOLUCION Aplica $ DESCRIPCION

[Contratacion de senvicios externos [ s ] 7423,32]Contratacion de experto en el manejo del método MCM
TOTAL 7423,32

C. ADQUISICIONES Aplica $ DESCRIPCION

|Impresi0nes y fotocopias | Sli | 289,52|Adquisicic’)n de fotocopias de folletos didacticos
TOTAL 289,52

D. IMPLEMENTACION DE LA SOLUCIONES Aplica $ DESCRIPCION

|Capacitaci()n requerida | Sli | 1917,34|Capacitacién al departamento de atencién al cliente
TOTAL 1917,34

E. MANTENIMIENTO Y MONITOREO Aplica $ DESCRIPCION

|Capacitacion requerida [ s ] 1917,34]Monitoreo sobre la aplicacion del método CRM
TOTAL 1917,34

F. EVALUACION Y REPORTES Aplica $ DESCRIPCION

|Salarios y beneficios del equipo de proyecto | Si | 3672,35|E\rdluacic’)n de la aplicacién del método CRM
TOTAL 3672,35

TOTAL DE COSTOS DEL PROYECTO 18892,24

CALCULO ROI= (INGRESO DEL PROYECTO - COSTO DEL PROYECTO)/COSTO DEL PROYECTO

ROI= (28265,51-6217,06)/6217,06
ROI= 0,50

Elaborado por: Juliana Guerrero y Christian Manobanda
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Tabla 43 Comité de socializacién e innovacion

PROYECTO: COMITE DE SOCIALIZACION E INNOVACION

ESTIMACION DE INGRESOS DEL PROYECTO

A. INGRESOS Aplica $ DESCRIPCION
Incremento de utilidad por prestaciéon de sencios
Utilidad operacional Si 118156,78|innovadores.
TOTAL DE INGRESOS DEL PROYECTO 118156,78
ESTIMACION DE COSTOS DEL PROYECTO
A. ANALISIS INICIAL Aplica $ DESCRIPCION
Salarios y beneficios del lider del proyecto Si 3672,35[Coordinacién en creacién de grupo de mejora
Salarios y beneficios del equipo de proyecto Si 3672,35[Coordinaciéon en creacién de grupo de mejora
Refrigerios por reuniones formacion de grupo
Gastos de alimentaciéon S 216,53 |de mejora
Materiales de oficina utilizados en reuniones de
Suplementos de oficina y materiales SI 3029,97|grupo de mejora
Impresiones y copias utilizados en reuniones de
Impresiones y fotocopias SI 289,52|grupo de mejora
TOTAL 10880,72
B. DESARROLLO DE LA SOLUCION Aplica $ DESCRIPCION
Andlisis de procesos que requieren cambio o
Salarios y beneficios del lider del proyecto S 3672,35|perfeccionamiento
Andlisis de procesos que requieren cambio o
Salarios y beneficios del equipo de proyecto S 3672,35|perfeccionamiento
Talleres de capacitacion sobre procesos de cambio o
Capacitacion requerida Si 1917,34|perfeccionamiento
Materiales de oficina utilizados en reuniones de
Suplementos de oficina y materiales Si 3029,97|grupo de mejora
Impresiones y copias utilizados en reuniones de
Impresiones y fotocopias Si 289,52 |grupo de mejora
TOTAL 12581,54
D. IMPLEMENTACION DE LA SOLUCIONES Aplica $ DESCRIPCION
Perfeccionamiento de procesos recomendados por grupo de
Salarios y beneficios del lider del proyecto Si 3672,35[mejora
Perfeccionamiento de procesos recomendados por grupo de
Salarios y beneficios del equipo de proyecto Si 3672,35[mejora
Incentivos a los miembros y empleados para
Gastos en incentivos y premios Si 3672,35|perfeccionar procesos
Materiales de oficina utilizados en reuniones de
Suplementos de oficina y materiales Si 3029,97|grupo de mejora con los departamentos
Impresiones y copias utilizados en reuniones de
Impresiones y fotocopias Si 289,52 |grupo de mejora con los departamentos
TOTAL 14336,55
E. MANTENIMIENTO Y MONITOREO Aplica $ DESCRIPCION
Monitoreo de perfeccionamiento y mejoramiento
Salarios y beneficios del lider del proyecto Si 3672,35|de procesos
Monitoreo de perfeccionamiento y mejoramiento
Salarios y beneficios del equipo de proyecto Sl 3672,35|de procesos
TOTAL 7344,71
F. EVALUACION Y REPORTES Aplica $ DESCRIPCION
Salarios y beneficios del lider del proyecto Si 3672,35|Evaluacion de procesos perfeccionados y mejorados
Salarios y beneficios del equipo de proyecto Si 3672,35|Evaluacion de procesos perfeccionados y mejorados
TOTAL 7344,71
TOTAL DE COSTOS DEL PROYECTO 52488,24

CALCULO ROI=(INGRESO DEL PROYECTO - COSTO DEL PROYECTO)/COSTO DEL PROYECTO

ROI= (23631,36-(21999,30)/21999,30
ROI= 1,25

Elaborado por: Juliana Guerrero y Christian Manobanda
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Tabla 44 Sistema del proceso integral de presupuestos

PROYECTO: SISTEMA DEL PROCESO INTEGRAL DE PRESUPUESTOS

ESTIMACION DE INGRESOS DEL PROYECTO

A. INGRESOS Aplica

$ DESCRIPCION

Intereses de cartera crediticia

Sl

Incremento de intereses por nuewos créditos concedidos con la
107718,11|disminucién del encaje.

TOTAL DE INGRESOS DEL PROYECTO 107718,11
ESTIMACION DE COSTOS DEL PROYECTO
A. ANALISIS INICIAL Aplica $ DESCRIPCION
|Gastos en software y material electrénico | Sl | 7423,32|Estructuracién de programa presupuestario
TOTAL 7423,32
B. DESARROLLO DE LA SOLUCION Aplica $ DESCRIPCION
|Gastos en software y material electrénico | Sl | 7423,32|Desarrol|o de estructuracion del programa presupuestario
TOTAL 7423,32
D. IMPLEMENTACION DE LA SOLUCIONES Aplica $ DESCRIPCION
[Gastos en software y material electrénico [ si ] 7423,32[Implementacion del programa presupuestario
TOTAL 7423,32
E. MANTENIMIENTO Y MONITOREO Aplica $ DESCRIPCION
|Sa|arios y beneficios del equipo de proyecto | Sl | 3672,35|Monitorio de la practicidad del programa presupuestario
TOTAL 3672,35
F. EVALUACION Y REPORTES Aplica $ DESCRIPCION
Evaluacion de resultados obtenidos del control
Salarios y beneficios del equipo de proyecto Sl 3672,35|presupuestario
TOTAL 3672,35
TOTAL DE COSTOS DEL PROYECTO 29614,67

CALCULO ROI=(INGRESO DEL PROYECTO - COSTO DEL PROYECTO)/COSTO DEL PROYECTO

ROI= (107718,11-23494,08)/23494,08
ROI= 2,64

Elaborado por: Juliana Guerrero y Christian Manobanda
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Tabla 45 Proyecto solicitudes de crédito en linea

PROYECTO: SOLICITUDES DE CREDITO EN LINEA

ESTIMACION DE INGRESOS DEL PROYECTO

A. INGRESOS Aplica $ DESCRIPCION
Incremento de ingresos por concepto de intereses
Intereses de cartera crediticia Sl 107718,11|de prestamos ingresados por la WEB
TOTAL DE INGRESOS DEL PROYECTO 107718,11
ESTIMACION DE COSTOS DEL PROYECTO
A. ANALISIS INICIAL Aplica $ DESCRIPCION
Creacion de un nuewo senicio en la WEB "solicitudes de
Gastos en software y material electrénico SlI 7423,32|créditos".
TOTAL 7423,32
B. DESARROLLO DE LA SOLUCION Aplica $ DESCRIPCION
Desarrollo del nuevo senicio en la WEB "solicitudes de
Gastos en software y material electrénico Sl 7423,32(créditos".
TOTAL 7423,32
D. IMPLEMENTACION DE LA SOLUCIONES Aplica $ DESCRIPCION
Entrega de copias de triptico del nuevo senicio de créditos
WEB a los miembros de la empresay a
Impresiones y fotocopias Sl 289,52|la comunidad en general
TOTAL 289,52
E. MANTENIMIENTO Y MONITOREO Aplica $ DESCRIPCION
Verificacion de funcionamiento idéneo del nuevo
Gastos en software y material electrénico SI 7423,32|senvicio "solicitudes de crédito"
Pagos de licencias y royalties SlI 158,19{Pago por mantenimiento WEB-Internet
TOTAL 7581,51
F. EVALUACION Y REPORTES Aplica $ DESCRIPCION
Andlisis del numero de clientes y socios que han
Salarios y beneficios del equipo de proyecto Sl 3672,35|utilizado el senicio WEB "solicitudes de crédito"
TOTAL 3672,35
TOTAL DE COSTOS DEL PROYECTO 26390,02

CALCULO ROI= (INGRESO DEL PROYECTO - COSTO DEL PROYECTO)/COSTO DEL PROYECTO

ROI=(107718,11-26390,02)/26390,02
ROI= 3,08

Elaborado por: Juliana Guerrero y Christian Manobanda
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Tabla 46 Proyecto servicio personalizado sector PYMES

PROYECTO: SERVICIO PERSONALIZADO SECTOR PYMES

ESTIMACION DE INGRESOS DEL PROYECTO

A. INGRESOS Aplica $ DESCRIPCION
Entrega de nuewvos créditos a pequefias y medianas
Captacion de intereses de prestamos PYMES Sl 44666,08|empresas a nivel nacional
TOTAL DE INGRESOS DEL PROYECTO 44666,08

ESTIMACION DE COSTOS DEL PROYECTO

A. ANALISIS INICIAL Aplica $ DESCRIPCION
|Sa|arios y beneficios del equipo de proyecto | Sl | 3672,35|Elab0racién de cronograma de \visitas al sector PYMES |
TOTAL 3672,35
B. DESARROLLO DE LA SOLUCION Aplica $ DESCRIPCION
Talleres sobre el sector Pymes dirigidas a los
Capacitacion requerida SI 1917,34|oficiales de crédito e inversiones
Pago por alimentacion en visitas al sector Pymes en
Gastos de alimentaciéon SI 216,53 (todo el pais para ofrecer productos de crédito
Compra de materiales de oficina para taller sobre
Suplementos de oficina y materiales SI 3029,97|créditos sin base
TOTAL 5163,84
D. IMPLEMENTACION DE LA SOLUCIONES Aplica $ DESCRIPCION
Incentivos a oficiales de crédito e inversiones por
Gastos en incentivos y premios Sl 3672,35|cumplimiento de metas sector PYMES
Pago por alimentacion en visitas al sector Pymes en
Gastos de alimentacién Sl 216,53 |todo el pais para ofrecer productos de crédito
Pago por movilizacion en visitas al sector Pymes en
Gastos de transportacion SI 592,08(todo el pais para ofrecer productos de crédito
TOTAL 4480,96
E. MANTENIMIENTO Y MONITOREO Aplica $ DESCRIPCION
Pago por monitoreo del cumplimiento de metas
Salarios y beneficios del equipo de proyecto Sl 3672,35|sector PYMES
TOTAL 3672,35
F. EVALUACION Y REPORTES Aplica $ DESCRIPCION
Pago por evaluacion de reportes emitidos por
Salarios y beneficios del equipo de proyecto SI 3672,35|cumplimiento de metas sector PYMES
TOTAL 3672,35
TOTAL DE COSTOS DEL PROYECTO 20661,86

CALCULO ROI= (INGRESO DEL PROYECTO - COSTO DEL PROYECTO)/COSTO DEL PROYECTO

ROI= (44666,08-20661,86)/20661,86
ROI=1,16

Elaborado por: Juliana Guerrero y Christian Manobanda
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Tabla 47 Proyecto créditos sin base

PROYECTO: CREDITOS SIN BASE

ESTIMACION DE INGRESOS DEL PROYECTO

A. INGRESOS Aplica $ DESCRIPCION
Incremento de ingresos por concepto de intereses
Intereses de cartera crediticia Si 107718,11|de nuewos prestamos sin base.
TOTAL DE INGRESOS DEL PROYECTO 107718,11
ESTIMACION DE COSTOS DEL PROYECTO
A. ANALISIS INICIAL Aplica $ DESCRIPCION
Direccion en la elaboracion de esquema de créditos sin
Salarios y beneficios del lider del proyecto Sl 3672,35|base
Salarios y beneficios del equipo de proyecto SI 3672,35|Elaboracion de esquema de créditos sin base
Compra de materiales de oficina para reuniones para
Suplementos de oficina y materiales SI 3029,97|elaborar esquema de créditos sin base
TOTAL 10374,68
B. DESARROLLO DE LA SOLUCION Aplica $ DESCRIPCION
Talleres sobre créditos sin base a los oficiales de
Capacitacién requerida Si 1917,34|crédito e inversiones.
Compra de materiales de oficina para taller sobre
Suplementos de oficina y materiales SI 3029,97|créditos sin base
Entrega de copias del esquema de créditos sin
Impresiones y fotocopias Si 289,52|base a los miembros y empleados de la empresa
TOTAL 5236,83
D. IMPLEMENTACION DE LA SOLUCIONES Aplica $ DESCRIPCION
Incentivos a los oficiales de crédito e inversiones por
Gastos en incentivos y premios Si 3672,35|cumplimiento de metas de créditos sin base
Entrega de copias de triptico del nuevo senicio de créditos
sin base a los miembros de la empresa y a la comunidad
Impresiones y fotocopias Si 289,52|en general
TOTAL 3961,87
E. MANTENIMIENTO Y MONITOREO Aplica $ DESCRIPCION
Pago por monitoreo del cumplimiento de metas de
Salarios y beneficios del equipo de proyecto SI 3672,35|créditos sin base
TOTAL 3672,35
F. EVALUACION Y REPORTES Aplica $ DESCRIPCION
Pago por evaluacion de reportes emitidos por
Salarios y beneficios del equipo de proyecto S 3672,35|cumplimiento de metas de créditos sin base
TOTAL 3672,35
TOTAL DE COSTOS DEL PROYECTO 26918,09

CALCULO ROI= (INGRESO DEL PROYECTO - COSTO DEL PROYECTOQO)/COSTO DEL PROYECTO

ROI=(107718,11-26918,09)/26918,09
ROI= 3,00

Elaborado por: Juliana Guerrero y Christian Manobanda
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Tabla 48 Proyecto normas de cordialidad y atencion al cliente

PROYECTO: NORMAS DE CORDIALIDAD Y ATENCION AL CLIENTE

ESTIMACION DE INGRESOS DEL PROYECTO

A. INGRESOS Aplica $ DESCRIPCION
% de incremento de ingresos por satisfaccion de
Venta de productos y senicios Si 141327,56|los requerimientos de los clientes y socios
TOTAL DE INGRESOS DEL PROYECTO 141327,56

ESTIMACION DE COSTOS DEL PROYECTO

A. ANALISIS INICIAL Aplica $ DESCRIPCION
Coordinacion para planificacion de focus group
Salarios y beneficios del lider del proyecto Si 3672,35|con los clientes
Salarios y beneficios del equipo de proyecto Sl 3672,35|Planificacion de focus group con los clientes
Pago por alimentacion de reuniones por
Gastos de alimentacién Si 216,53 |planificacion de focus group con los clientes
Pago por transporte de reuniones por planificacién
Gastos de transportacion Sl 592,08|de focus group con los clientes
Materiales de oficina para reuniones por
Suplementos de oficina y materiales Sl 3029,97|planificacién de focus group con los clientes
Copias e impresiones para reuniones por
Impresiones y fotocopias Sl 289,52|planificacidn de focus group con los clientes
Contratacion de profesional de focus group para el
Contratacion de senvicios externos Sl 7423,32|asesoramiento del proyecto
TOTAL 18896,12
B. DESARROLLO DE LA SOLUCION Aplica $ DESCRIPCION
Salarios y beneficios del lider del proyecto Si 3672,35|Coordinacion en el focus group con los clientes
Salarios y beneficios del equipo de proyecto Sl 3672,35|Coordinacion en el focus group con los clientes
Capacitacion al equipo e lider del proyecto sobre
Capacitacion requerida Sl 1917,34|la satisfaccion de los clientes
Pago por alimentacion del desarrollo del focus
Gastos de alimentacién Sl 216,53 |group y capacitaciones
Pago por movilizaciéon del desarrollo del focus
Gastos de transportacién Si 592,08|group y capacitaciones
Materiales de oficina utilizados en el desarrollo
Suplementos de oficina y materiales Sl 3029,97|del focus group
Copias e impresiones utilizados en el desarrollo
Impresiones y fotocopias Si 289,52 |del focus group
Coordinaciéon con el profesional de focus group
Contratacion de senicios externos Sl 7423,32|para desarrollo del mismo
TOTAL 20813,47
D. IMPLEMENTACION DE LA SOLUCIONES Aplica $ DESCRIPCION
Informes que ajusten el plan estratégico con los
Salarios y beneficios del lider del proyecto Si 3672,35|resultados obtenidos del focus group
Informes que ajusten el plan estratégico con los
Salarios y beneficios del equipo de proyecto SI 3672,35|resultados obtenidos del focus group
Pago de alimentacién de horas extras en
elaboracion de recomendaciones resultado del
Gastos de alimentacién Sl 216,53 |focus group
Pago de movilizacién en elaboracion de
Gastos de transportacion Sl 592,08|recomendaciones resultado del focus group
Materiales de oficina utilizados en la elaboracion
Suplementos de oficina y materiales SI 3029,97|de recomendaciones resultado del focus group
Copias e impresiones utilizados en la elaboracion
Impresiones y fotocopias Sl 289,52 |de recomendaciones resultado del focus group
TOTAL 11472,80
F. EVALUACION Y REPORTES Aplica $ DESCRIPCION
|Salarios y beneficios del lider del proyecto | Sl | 3672.35|Eva|uacic’)n de resultados obtenidos del focus group |
|Salarios y beneficios del equipo de proyecto | Sl | 3672,35|Eva|uacic’)n de resultados obtenidos del focus group |
TOTAL 7344,71
TOTAL DE COSTOS DEL PROYECTO 58527,10

CALCULO ROI= (INGRESO DEL PROYECTO - COSTO DEL PROYECTO) / COSTO DEL PROYECTO

ROI= (141327,56-58527,10)/58527,10
ROI= 1,41

Elaborado por: Juliana Guerrero y Christian Manobanda
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Tabla 49 Proyecto optimizacion de tiempos de los servicios

PROYECTO: OPTIMIZACION DE TIEMPOS DE LOS SERVICIOS

ESTIMACION DE INGRESOS DEL PROYECTO

A. INGRESOS Aplica $ DESCRIPCION
| Incremento de ingresos por intereses, comisiones de
Utilidad operacional Si 118156, 78|productos y senicios
TOTAL DE INGRESOS DEL PROYECTO 118156,78
ESTIMACION DE COSTOS DEL PROYECTO
A. ANALISIS INICIAL Aplica $ DESCRIPCION
Coordinacién reuniones para identificar procesos
Salarios y beneficios del lider del proyecto Si 3672,35]|ineficientes dentro de la cooperativa
Reuniones para identificar procesos ineficientes dentro de la
Salarios y beneficios del equipo de proyecto Si 3672,35|cooperativa
Materiales de oficina utilizados en reuniones para
Suplementos de oficina y materiales Sl 3029,97|identificar procesos ineficientes
Impresiones y copias utilizados en reuniones para
Impresiones y fotocopias Si 289,52[identificar procesos ineficientes
TOTAL 10664,20
B. DESARROLLO DE LA SOLUCION Aplica $ DESCRIPCION
Coordinacién del desarrollo de la prueba de andlisis para
Salarios y beneficios del lider del proyecto Si 3672,35|optimizar tiempos
Salarios y beneficios del equipo de proyecto Si 3672,35|Desarrollo de la prueba de andlisis para optimizar tiempos
Capacitacion requerida Sl 1917,34|Capacitacién sobre optimizaciéon de tiempos
Materiales de oficina utilizados en el desarrollo de prueba
Suplementos de oficina y materiales Si 3029,97|de andlisis para optimizar de tiempos
Impresiones y copias utilizados en el desarrollo de la
Impresiones y fotocopias Si 289,52 |prueba de andlisis para optimizar tiempos
Adaptacion del sistema utilizados en los procesos de
Gastos _en software y material electrénico Si 7423,32|senvicios para optimizarlo
TOTAL 20004,86
D. IMPLEMENTACION DE LA SOLUCIONES Aplica $ DESCRIPCION
Pruebas de andlisis de ejecucién de optimizacion
Salarios y beneficios del lider del proyecto Si 3672,35|de tiempos en cada departamento
Pruebas de andlisis de ejecucién de optimizacion
Salarios y beneficios del equipo de proyecto Si 3672,35|de tiempos en cada departamento
Capacitacion requerida Si 1917,34|Talleres sobre optimizaciéon de tiempos
Incentivos a los miembros y empleados por optimizacién de
Gastos en incentivos y premios Si 3672,35|tiempos en procesos
Materiales de oficina utilizados en la implementacién de
Suplementos de oficina y materiales Si 3029,97|prueba de andlisis y ejecucion
Impresiones y copias utilizados en la implementaciéon de
Impresiones y fotocopias Si 289,52 |pruebas de analisis y ejecucion
TOTAL 16253,90
E. MANTENIMIENTO Y MONITOREO Aplica $ DESCRIPCION
Monitoreo de optimizacién de tiempos en cada
Salarios y beneficios del lider del proyecto Si 3672,35|departamento
Monitoreo de optimizacién de tiempos en cada
Salarios y beneficios del equipo de proyecto Si 3672,35|departamento
Gastos en software y material electrénico Si 7423,32|Mantenimiento del sistema corporativo para optimizar tiempo
TOTAL 14768,03
F. EVALUACION Y REPORTES Aplica $ DESCRIPCION
Evaluacion de resultados obtenidos de las pruebas de
Salarios y beneficios del lider del proyecto Si 3672,35|andlisis y ejecucion
Evaluacion de resultados obtenidos de las pruebas de
Salarios y beneficios del equipo de proyecto Sl 3672,35|andlisis y ejecucion
TOTAL 7344,71
TOTAL DE COSTOS DEL PROYECTO 69035,69

CALCULO ROI=(INGRESO DEL PROYECTO - COSTO DEL PROYECTO)/COSTO DEL PROYECTO

ROI= (118156,78-69035,69)/69035,69
ROI=0,71

Elaborado por: Juliana Guerrero y Christian Manobanda
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Tabla 50 Proyecto automatizacién de procesos

PROYECTO: AUTOMATIZACION DE PROCESOS

ESTIMACION DE INGRESOS DEL PROYECTO

A. INGRESOS

Aplica

$

DESCRIPCION

[Utilidad operacional [

Sl

118156,78]Incremento de clientes atendidos eficientemente

TOTAL DE INGRESOS DEL PROYECTO

118156,78

ESTIMACION DE COSTOS DEL PROYECTO

A. ANALISIS INICIAL Aplica $ DESCRIPCION
Salarios y beneficios del lider del proyecto Si 3672,35[Andlisis de procesos manuales que son automatizados
Salarios y beneficios del equipo de proyecto Si 3672,35[Andlisis de procesos manuales que son automatizados
TOTAL 7344,71
B. DESARROLLO DE LA SOLUCION Aplica $ DESCRIPCION
Elaboracion de programa informéatico para automatizar procesos
Salarios y beneficios del lider del proyecto Si 3672,35[manuales
Elaboracion de programa informéatico para automatizar procesos
Salarios y beneficios del equipo de proyecto SI 3672,35[manuales
Gastos en software y material electrénico S 7423,32|Programacion de software para automatizar procesos manuales
TOTAL 14768,03
D. IMPLEMENTACION DE LA SOLUCIONES  Aplica $ DESCRIPCION
Implementacion del programa informéatico en cada
Salarios y beneficios del lider del proyecto SI 3672,35[|departamento
Implementacién del programa informéatico en cada
Salarios y beneficios del equipo de proyecto Sli 3672,35|departamento
Capacitacion requerida Si 1917,34|Talleres de capacitacién sobre manejo del programa informético
Materiales de oficina utilizados para talleres de capacitaciéon e
Suplementos de oficina y materiales Si 3029,97[implementacién sobre manejo de programa informatico
Impresiones y copias utilizados para talleres de capacitacion
Impresiones y fotocopias S 289,52|sobre manejo de programa informéatico
Instalacion del programa informética en cada uno de los
Gastos en software y material electrénico SI 7423,32|procesos manuales
TOTAL 20004,86
E. MANTENIMIENTO Y MONITOREO Aplica $ DESCRIPCION
Salarios y beneficios del lider del proyecto Sl 3672,35[Monitoreo del correcto funcionamiento del programa informatico
Salarios y beneficios del equipo de proyecto SI 3672,35|Monitoreo del correcto funcionamiento del programa informatico
Gastos en software y material electrénico Si 7423,32[Mantenimiento programa informético
TOTAL 14768,03
F. EVALUACION Y REPORTES Aplica $ DESCRIPCION
Salarios y beneficios del lider del proyecto SI 3672,35|Evaluacién de procesos ya automatizados
Salarios y beneficios del equipo de proyecto SI 3672,35|Evaluacién de procesos ya automatizados
TOTAL 7344,71
TOTAL DE COSTOS DEL PROYECTO 64230,34

CALCULO ROI= (INGRESO DEL PROYECTO - COSTO DEL PROYECTO)/COSTO DEL PROYECTO

ROI=(118156,78-64230,34)/64230,34
ROI= 0,84

Elaborado por: Juliana Guerrero y Christian Manobanda
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Tabla 51 Proyecto comité de mejora

PROYECTO: COMITE DE MEJORA

ESTIMACION DE INGRESOS DEL PROYECTO

A. INGRESOS Aplica $ DESCRIPCION
Incremento de utilidad por agilidad en la atencién
Utilidad operacional Si 118156,78(al cliente
TOTAL DE INGRESOS DEL PROYECTO 118156,78

ESTIMACION DE COSTOS DEL PROYECTO

A. ANALISIS INICIAL Aplica $ DESCRIPCION
Salarios y beneficios del lider del proyecto Si 3672,35|Coordinacién en creacién de grupo de mejora
Salarios y beneficios del equipo de proyecto SI 3672,35|Coordinacién en creacién de grupo de mejora
Refrigerios por reuniones formacién de grupo
Gastos de alimentacion SI 216,53|de mejora
Materiales de oficina utilizados en reuniones de
Suplementos de oficina y materiales Sl 3029,97|grupo de mejora
Impresiones y copias utilizados en reuniones de
Impresiones y fotocopias Si 289,52 |grupo de mejora
TOTAL 10880,72
B. DESARROLLO DE LA SOLUCION Aplica $ DESCRIPCION
Andlisis de procesos que requieren cambio o
Salarios y beneficios del lider del proyecto Si 3672,35|perfeccionamiento
Andlisis de procesos que requieren cambio o
Salarios y beneficios del equipo de proyecto SI 3672,35|perfeccionamiento
Talleres de capacitacion sobre procesos de cambio o
Capacitacion requerida Si 1917,34|perfeccionamiento
Materiales de oficina utilizados en reuniones de
Suplementos de oficina y materiales Si 3029,97|grupo de mejora
Impresiones y copias utilizados en reuniones de
Impresiones y fotocopias Si 289,52 |grupo de mejora
TOTAL 12581,54
D. IMPLEMENTACION DE LA SOLUCIONES _Aplica $ DESCRIPCION
Perfeccionamiento de procesos recomendados por grupo
Salarios y beneficios del lider del proyecto Si 3672,35[/de mejora
Perfeccionamiento de procesos recomendados por grupo
Salarios y beneficios del equipo de proyecto Si 3672,35[/de mejora
Capacitacion requerida NO 1917,34
Incentivos a los miembros y empleados para
Gastos en incentivos y premios Sl 3672,35|perfeccionar procesos
Materiales de oficina utilizados en reuniones de
Suplementos de oficina y materiales Si 3029,97|grupo de mejora con los departamentos
Impresiones y copias utilizados en reuniones de
Impresiones y fotocopias Si 289,52 |grupo de mejora con los departamentos
TOTAL 16253,90
E. MANTENIMIENTO Y MONITOREO Aplica $ DESCRIPCION
Monitoreo de perfeccionamiento y mejoramiento
Salarios y beneficios del lider del proyecto SI 3672,35|de procesos
Monitoreo de perfeccionamiento y mejoramiento
Salarios y beneficios del equipo de proyecto SI 3672,35|de procesos
TOTAL 7344,71
F. EVALUACION Y REPORTES Aplica $ DESCRIPCION
Salarios y beneficios del lider del proyecto Si 3672,35[Evaluacion de procesos perfeccionados y mejorados
Salarios y beneficios del equipo de proyecto Si 3672,35[Evaluacion de procesos perfeccionados y mejorados
TOTAL 7344,71
TOTAL DE COSTOS DEL PROYECTO 54405,58

CALCULO ROI= (INGRESO DEL PROYECTO - COSTO DEL PROYECTO)/COSTO DEL PROYECTO

ROI= (118156,78-54405,58)/54405,58
ROI=1,17

Elaborado por: Juliana Guerrero y Christian Manobanda
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Tabla 52 Proyecto créditos a la comunidad

PROYECTO: CREDITOS A LA COMUNIDAD

ESTIMACION DE INGRESOS DEL PROYECTO

A. INGRESOS Aplica $ DESCRIPCION
Incremento de ingresos por concepto de intereses
Intereses de cartera crediticia Sl 107718,11|de nuewvos prestamos
TOTAL DE INGRESOS DEL PROYECTO 107718,11
ESTIMACION DE COSTOS DEL PROYECTO
A. ANALISIS INICIAL Aplica $ DESCRIPCION
Coordinacién con el Banco Nacional de Fomento y la
Corporacion Financiera Nacional para brindar mas créditos
Salarios y beneficios del lider del proyecto Sl 3672,35|a la comunidad
Coordinacion con el Banco Nacional de Fomento y la
Corporacion Financiera Nacional para brindar mas créditos
Salarios y beneficios del equipo de proyecto Sl 3672,35|a la comunidad
Materiales de oficina para reuniones con el Banco
Suplementos de oficina y materiales SI 3029,97|Nacional de Fomento y la Corporacion Financiera Nacional
Impresiones y copias para reuniones con el Banco
Impresiones y fotocopias Si 289,52[Nacional de Fomento y la Corporacién Financiera Nacional
TOTAL 10664,20
B. DESARROLLO DE LA SOLUCION Aplica $ DESCRIPCION
Capacitacion a miembros y empleados sobre convenios
con el Banco Nacional de Fomento y la Corporacion
Capacitacion requerida Sl 1917,34|Financiera Nacional
TOTAL 1917,34
D. IMPLEMENTACION DE LA SOLUCIONES Aplica $ DESCRIPCION
Salarios y beneficios del lider del proyecto NO 3672,35
Socializaciéon de convenios con Banco Nacional de
Salarios y beneficios del equipo de proyecto Si 3672,35|Fomento y la Corporacién Financiera Nacional
Materiales de oficina socializar convenios con el Banco
Suplementos de oficina y materiales Si 3029,97|Nacional de Fomento y la Corporaciéon Financiera Nacional
Impresiones y copias para socializar convenios con el
Banco Nacional de Fomento y la Corporacion Financiera
Impresiones y fotocopias Sl 289,52|Nacional
TOTAL 10664,20
E. MANTENIMIENTO Y MONITOREO Aplica $ DESCRIPCION
Monitoreo de créditos entregados por medio de conwvenios
con el Banco Nacional de Fomento y la Corporacion
Salarios y beneficios del lider del proyecto SI 3672,35|Financiera Nacional
Monitoreo de créditos entregados por medio de conwvenios
con el Banco Nacional de Fomento y la Corporacion
Salarios y beneficios del equipo de proyecto Si 3672,35|Financiera Nacional
TOTAL 7344,71
F. EVALUACION Y REPORTES Aplica $ DESCRIPCION
Evaluacion de créditos entregados por medio de conwvenios
con el Banco Nacional de Fomento y la Corporacion
Salarios y beneficios del lider del proyecto Sl 3672,35|Financiera Nacional
Evaluaciéon de créditos entregados por medio de convenios
con el Banco Nacional de Fomento y la Corporacion
Salarios y beneficios del equipo de proyecto Sl 3672,35|Financiera Nacional
TOTAL 7344,71
TOTAL DE COSTOS DEL PROYECTO 37935,16

CALCULO ROI= (INGRESO DEL PROYECTO - COSTO DEL PROYECTO)/COSTO DEL PROYECTO

ROI= (107718,11-37935,16)/37935,16
ROI=1,84

Elaborado por: Juliana Guerrero y Christian Manobanda
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Tabla 53 Proyecto desarrollo profesional

PROYECTO: DESARROLLO PROFESIONAL

ESTIMACION DE INGRESOS DEL PROYECTO

A. INGRESOS Aplica $ DESCRIPCION

Incremento de ingresos por atencion eficaz al cliente
como consecuencia del mejoramiento de aptitudes en el
Utilidad operacional Sl 118156, 78|puesto de trabajo del personal

TOTAL DE INGRESOS DEL PROYECTO 118156,78

ESTIMACION DE COSTOS DEL PROYECTO

A. ANALISIS INICIAL Aplica $ DESCRIPCION
Andlisis de aptitudes del personal frente al puesto
Salarios y beneficios del lider del proyecto Sl 3672,35|de trabajo
Andlisis de aptitudes del personal frente al puesto
Salarios y beneficios del equipo de proyecto Sl 3672,35|de trabajo
TOTAL 7344,71
B. DESARROLLO DE LA SOLUCION Aplica $ DESCRIPCION
Contratacion de empresa de capacitacion y
Contratacién de senicios externos Sl 7423,32|desarrollo profesional
TOTAL 7423,32
D. IMPLEMENTACION DE LA SOLUCIONES Aplica $ DESCRIPCION
Capacitacion requerida SI 1917,34|Talleres de capacitacion sobre desarrollo profesional
Suplementos de oficina y materiales Sl 3029,97|Materiales de oficinas para talleres de capacitacion
Impresiones y fotocopias Sl 289,52|Impresiones y copias para talleres de capacitaciéon
Contratacion de empresa de capacitacion y
Contratacién de senicios externos Sl 7423,32|desarrollo profesional
TOTAL 12660,15
E. MANTENIMIENTO Y MONITOREO Aplica $ DESCRIPCION
Salarios y beneficios del lider del proyecto SI 3672,35|Monitoreo al personal de aptitudes en el puesto de trabajo
Salarios y beneficios del equipo de proyecto Sl 3672,35|Monitoreo al personal de aptitudes en el puesto de trabajo
TOTAL 7344,71
F. EVALUACION Y REPORTES Aplica $ DESCRIPCION
Salarios y beneficios del lider del proyecto Si 3672,35|Evaluacion del desempefio en el puesto de trabajo
Salarios y beneficios del equipo de proyecto SI 3672,35|Evaluacion del desempefio en el puesto de trabajo
TOTAL 7344,71
TOTAL DE COSTOS DEL PROYECTO 42117,60

CALCULO ROI= (INGRESO DEL PROYECTO - COSTO DEL PROYECTO)/COSTO DEL PROYECTO

ROI=(118156,78-42117,60)/42117,60
ROI=1,81

Elaborado por: Juliana Guerrero y Christian Manobanda
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Tabla 54 Proyecto trabajo en equipo

PROYECTO: TRABAJO EN EQUIPO

ESTIMACION DE INGRESOS DEL PROYECTO

A. INGRESOS Aplica $ DESCRIPCION
Incremento de ingresos por atencion eficaz al
cliente como consecuencia de la satisfaccion del
Utilidad operacional Si 118156,78|personal en el puesto de trabajo
TOTAL DE INGRESOS DEL PROYECTO 118156,78
ESTIMACION DE COSTOS DEL PROYECTO
A. ANALISIS INICIAL Aplica $ DESCRIPCION
Salarios y beneficios del lider del proyecto SI 3672,35|Creacion de grupos de trabajo sinérgicos
Salarios y beneficios del equipo de proyecto SlI 3672,35|Creacion de grupos de trabajo sinérgicos
Materiales de oficina utilizados en la creacion de
Suplementos de oficina y materiales SI 3029,97|grupos de trabajo sinérgicos
Impresiones y copias utilizados en la creacion de
Impresiones y fotocopias SI 289,52|grupos de trabajo sinérgicos
TOTAL 10664,20
B. DESARROLLO DE LA SOLUCION Aplica $ DESCRIPCION
Alineamiento de la sinergia de los grupos de
Salarios y beneficios del lider del proyecto SI 3672,35]|trabajo con la vision institucional
Alineamiento de la sinergia de los grupos de
Salarios y beneficios del equipo de proyecto Sli 3672,35]|trabajo con la vision institucional
Incentivos al personal para que aprenda a trabajar
Gastos en incentivos y premios SI 3672,35|en un equipo sinérgico
TOTAL 11017,06
D. IMPLEMENTACION DE LA SOLUCIONES Aplica $ DESCRIPCION
Incentivos al personal para que trabaje en un
Gastos en incentivos y premios SI 3672,35|equipo sinérgico
TOTAL 3672,35
E. MANTENIMIENTO Y MONITOREO Aplica $ DESCRIPCION
Monitoreo a los grupos de trabajo sinérgicos y su
Salarios y beneficios del lider del proyecto SI 3672,35|alineamiento con la vision institucional
Monitoreo a los grupos de trabajo sinérgicos y su
Salarios y beneficios del equipo de proyecto SI 3672,35|alineamiento con la vision institucional
TOTAL 7344,71
F. EVALUACION Y REPORTES Aplica $ DESCRIPCION
Evaluacion a los grupos de trabajo y su
Salarios y beneficios del lider del proyecto Si 3672,35|desemperio individual y grupal en la institucién
Evaluacion a los grupos de trabajo y su
Salarios y beneficios del equipo de proyecto Sl 3672,35|desempefio individual y grupal en la institucién
TOTAL 7344,71
TOTAL DE COSTOS DEL PROYECTO 40043,03

CALCULO ROI= (INGRESO DEL PROYECTO - COSTO DEL PROYECTO) / COSTO DEL PROYECTO

ROI=(118156,78-40043,03)/40043,03
ROI=1,95

Elaborado por: Juliana Guerrero y Christian Manobanda
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Tabla 55 Proyecto reconocimiento al personal

PROYECTO: RECONOCIMIENTO AL PERSONAL

ESTIMACION DE INGRESOS DEL PROYECTO

A. INGRESOS Aplica $ DESCRIPCION

Incremento de ingresos por atencion eficaz al
cliente como consecuencia de la satisfaccion del
Utilidad operacional Sl 118156,78|personal en el desempefio de su trabajo

TOTAL DE INGRESOS DEL PROYECTO 118156,78

ESTIMACION DE COSTOS DEL PROYECTO

A. ANALISIS INICIAL Aplica $ DESCRIPCION
Salarios y beneficios del lider del proyecto Sl 3672,35|Creacion de un plan de reconocimiento al personal
Salarios y beneficios del equipo de proyecto Sl 3672,35|Creacion de un plan de reconocimiento al personal

Materiales de oficina utilizados en las reuniones
para la creacion del plan de reconocimiento al
Suplementos de oficina y materiales Sl 3029,97|personal

Impresiones y copias utilizados en las reuniones
para la creacion del plan de reconocimiento al

Impresiones y fotocopias Sl 289,52|personal
TOTAL 10664,20
B. DESARROLLO DE LA SOLUCION Aplica $ DESCRIPCION
Salarios y beneficios del lider del proyecto Sl 3672,35|Socializacion del plan de reconocimiento al person
Salarios y beneficios del equipo de proyecto Sl 3672,35|Socializacién del plan de reconocimiento al person
Materiales de oficina utilizados en la socializacion
Suplementos de oficina y materiales Sl 3029,97|del plan de reconocimiento al personal

Impresiones y copias utilizados en la
socializaciéon del plan de reconocimiento al

Impresiones y fotocopias Sl 289,52|personal
TOTAL 10664,20
D. IMPLEMENTACION DE LA SOLUCIONES Aplica $ DESCRIPCION
Incentivos sociales, educativos y familiares por
Gastos en incentivos y premios Sl 3672,35|reconocimiento al esfuerzo y dedicacién laboral
TOTAL 3672,35
E. MANTENIMIENTO Y MONITOREO Aplica $ DESCRIPCION
Monitoreo de satisfaccion del personal en el
Salarios y beneficios del equipo de proyecto Sl 3672,35|desempefio de su trabajo
TOTAL 3672,35
F. EVALUACION Y REPORTES Aplica $ DESCRIPCION
Evaluacion de los resultados obtenidos de la
Salarios y beneficios del equipo de proyecto Sl 3672,35|ejecucion del plan de reconocimiento al personal
TOTAL 3672,35
TOTAL DE COSTOS DEL PROYECTO 32345,46

CALCULO ROI= (INGRESO DEL PROYECTO - COSTO DEL PROYECTO) / COSTO DEL PROYECTO

ROI=(118156,78-32345,46)/32345,46
ROI=2,65

Elaborado por: Juliana Guerrero y Christian Manobanda
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