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RESUMEN

El presente trabajo de titulacion tiene como objetivo, la elaboracion de un plan
estratégico dirigido a la Cooperativa de Ahorro y Crédito Jardin Azuayo, oficina
Santa Elena, de la provincia de Santa Elena que se direcciona en el mejoramiento
de la gestion administrativa de la institucion. La Cooperativa se dedica al
ofrecimiento de productos y servicios financieros y sociales a la comunidad, por
tal motivo, necesitan implementar herramientas de gestion que permitan expandir
sus posibilidades alcanzando su verdadero potencial y por ende conseguir la
ventaja competitiva que cualquier empresa desea. Con respecto a la metodologia,
se aplicaron técnicas e instrumentos de investigacion como la observacion, la
encuesta y la entrevista; los cuales fueron de gran ayuda para obtener datos
relevantes durante el proceso de indagacion, y la informacion obtenida para
reforzar las decisiones tomadas en la elaboracion de los componentes del plan
estratégico. De igual manera, se acudio a las fuentes de informacion secundarias
tales como: libros, documentos digitales y sitios web que sirvieron para
estructurar el criterio teérico del trabajo de titulacion. Con respecto a la propuesta
planteada, posee componentes relevantes para el desarrollo de la gestion
administrativa de la institucion tales como: el direccionamiento estratégico, la
estructura organizacional, el analisis situacional, la formulacion e implementacion
estratégica y la planeacion financiera. En conclusion, la Cooperativa de Ahorro y
Credito Jardin Azuayo, oficina Santa Elena tiene colaboradores con excelente
potencial que podrian aportar en gran medida con sus habilidades y destrezas en la
implementacion del plan estratégico consiguiendo el éxito empresarial.
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INTRODUCCION

El trabajo de investigacion consiste en el disefio de un plan estratégico dirigido a
la Cooperativa de Ahorro y Crédito Jardin Azuayo, oficina Santa Elena de la
provincia de Santa Elena, el cual tiene como objetivo mejorar la gestion
administrativa de la institucion preparandola para enfrentar los retos que se

originan en el mercado peninsular.

El estudio inicia con la exposicion del marco contextual, el cual congrega el tema,
el problema de investigacion, la justificacion del tema, los objetivos, la hipétesis y
operacionalizacion de las variables; los cuales direccionan el trabajo de titulacion
al fin propuesto. La elaboracion del presente trabajo esta organizada en cuatro

capitulos, que es el siguiente orden:

En el capitulo I, se manifiesta el marco teorico, el cual expone la parte conceptual
y demaés aspectos racionales del plan estratégico. Ademas, se da a conocer varias

cuestiones con respecto a la gestién administrativa de la institucion.

En el capitulo 11, se presenta la metodologia de la investigacidn, en donde se pone
en manifiesto el disefio, la modalidad y los tipos de investigacion, los métodos, las
técnicas, los instrumentos, la poblacion, la muestra, el procedimiento y

procesamiento de los datos.

En el capitulo 111, se expone el andlisis e interpretacion de los resultados, segln
los instrumentos aplicados: observacidn, entrevista y encuesta; con el propdsito de
realizar comparaciones de las opiniones recabadas llegando asi a las conclusiones
respectivas que ayudaron para buscar la solucion y el planteamiento de la
propuesta y con las recomendaciones para alcanzar los objetivos planteados.



En el capitulo IV, se desarrolla la propuesta, en donde se exhibe los componentes
del plan estratégico: el direccionamiento estratégico, la estructura organizacional,
el analisis situacional, la formulacién e implementacion estratégica y la

planeacion financiera.

Finalmente, se presenta la bibliografia y los anexos aplicados durante el proceso

de desarrollo del trabajo de titulacion.



MARCO CONTEXTUAL
Tema.
Incidencia de las estrategias empresariales para mejorar la gestion administrativa,
mediante un analisis situacional que permita la implementacion de un plan
estratégico para la Cooperativa Jardin Azuayo, oficina Santa Elena de la provincia
de Santa Elena, afio 2015.

El Problema de Investigacion.
Planteamiento del problema.
Santa Elena es una provincia costera creada el 7 de noviembre de 2007, territorio

que afos anteriores pertenecia a la provincia del Guayas.

En esta provincia se encuentran una gran infraestructura hotelera, una refineria de
petréleo, aeropuerto y puerto maritimo. Su poblacion se dedica a la pesca,
agricultura y a la prestacion de servicios turisticos aprovechando las lindas playas
que posee la misma. Cuenta con una superficie territorial de 3763 kmz, con un
total de 308.693 habitantes establecidos en sus 3 cantones como son Salinas, La
Libertad y Santa Elena.

La COAC JA el 18 de Noviembre del 2013, inici6 sus actividades en el canton
Santa Elena, perteneciente a la provincia del mismo nombre, en los cuales inicid
con tres colaboradoras y actualmente se encuentran conformados por 6
colaboradores y un coordinador zonal, divididos en areas de caja, servicios,

créditos y coordinacion.

En el primer mes de sus actividades la COAC JA empezd a tener un ingreso de
socios de un promedio de 150 personas, de los cuales mas del 50% son habitantes

de la zona norte del cantén Santa Elena.

Poco a poco se ha ganado la aceptacion de la poblacion y en la actualidad ingresan

un promedio de 300 socios al mes, los mismos que se encuentran distribuidos en



los diferentes cantones de la provincia gracias a la buena imagen que se ha venido
creando en cada uno de los habitantes de la poblacion.

El crecimiento de Jardin Azuayo es notorio ya que en la actualidad, horas antes de
que se habra la atencion al publico se puede observar como los habitantes se
encuentran haciendo filas, a la espera de ser atendidos: unos buscan aperturar
cuentas para llegar a ser socios y formar parte de la misma, otros madrugan para
poder alcanzar turnos para ingresar carpetas para acceder a los créditos, pagar los
mismos o0 acceder a cualquier tipo de informacién. En los primeros dias de
apertura la oficina de la cooperativa colapsaba tuvo mucha acogida desde el inicio
por lo que poco a poco ha venido aumentando sus colaboradores para poder

brindar servicios con calidad y calidez, pero aun falta mejorar.

Debido al rapido crecimiento de COAC JA, se posee una mision de crear oficinas
aledafias en cualquiera de sus cantones como es Salinas y La Libertad, con el fin
de que socios 0 no socios no tengan que realizar un viaje de hasta maximo una
hora para poder disfrutar de los servicios que presta la cooperativa, logrando asi

mejorar los servicios y el crecimiento de la misma.

Estas circunstancias mencionadas pueden llevar a que la Cooperativa decaiga,
debido a que los socios pueden irse desvinculando poco a poco, aumente
morosidad y se crea una mala imagen de la misma, por lo que no existira
demanda de los servicios, volviéndose una situacion incontrolable y por ende se

puede llegar al cierre de la misma.

A estas situaciones es necesario implementar estrategias que involucre aprovechar
sus fortalezas, oportunidades y que se elimine las debilidades que impiden crear
un buen ambiente de cooperativismo entre la poblacion y los que conforman la
Cooperativa de Ahorro y Crédito Jardin Azuayo, haciendo sentir a la comunidad
como un miembro mas de esta gran familia cooperativista, despejando sus dudas y

sobre todo satisfaciendo sus necesidades.



La demanda de los servicios que ofrece la “Cooperativa de Ahorro y Crédito
Jardin Azuayo, oficina Santa Elena” es media debido a la falta de la aplicacion de
estrategias que permitan cumplir con los requerimientos de desarrollo y

fortalecimiento de la misma.

Formulacion del problema.

¢De qué manera incide las estrategias empresariales en la gestion administrativa
en la Cooperativa de Ahorro y Crédito Jardin Azuayo, oficina Santa Elena,

provincia de Santa Elena?

Sistematizacion del problema.

» ¢Qué componentes de las estrategias organizacionales seran los mas efectivos

en el proceso de planeacién?

> ¢Es necesario que se describa la situacién actual de la Cooperativa de Ahorro y
Crédito Jardin Azuayo con la finalidad de conocer como esta en la actualidad

esta institucién?

» ¢Qué actividades financieras se realizan en la Cooperativa de Ahorro y Crédito
Jardin Azuayo, oficina Santa Elena de la provincia de Santa Elena?

» ¢Qué direccionamientos administrativos se implementara en la Cooperativa de
Ahorro y Crédito Jardin Azuayo, oficina Santa Elena de la provincia de Santa
Elena?

» ¢Se considera necesaria la elaboracion de un plan estratégico para la
Cooperativa de Ahorro y Crédito Jardin Azuayo, como una estrategia de

mejoramiento de las actividades para su desarrollo como cooperativistas?



Justificacion del Tema.

Se considera necesaria la propuesta de un plan estratégico, aplicado a la
Cooperativa de Ahorro y Crédito Jardin Azuayo, el cual contribuira al desarrollo y
mejoramiento de la misma, ya que con su ejecuciéon se logrard solucionar sus
debilidades y amenazas con la finalidad de que sus miembros y sus clientes tengan
una buena imagen de la misma, contribuyendo al cooperativismo y sobre todo
permitan que la institucion llegue a cada rincon de la provincia, logrando dar a

conocer cada uno de sus servicios de tal forma aporte al progreso de los pueblos.

El objetivo del mismo se vera reflejado, en el mejoramiento tanto econémico y
social de sus habitantes, seran gente trabajadora que gracias a implementacion de
nuevas estrategias se podra ayudar a pequefios y grandes comerciantes,
empresarios, amas de casa, agricultores, pescadores y todos aquellas personas que
necesitan ayuda tanto econdmica y técnica porque Jardin Azuayo es una
cooperativa segura y confiable que invierte en la esperanza de la poblacion. Con
la propuesta de implementacion de nuevas estrategias, los colaboradores tendran
claro la mision y vision de Jardin Azuayo, ya que le permitird adquirir mas

conocimientos sobre los servicios que ofrecen en el tiempo y lugar oportuno.

Objetivos.
Objetivo general.

Evaluar las incidencias de las estrategias empresariales en la gestion
administrativa de la Cooperativa de Ahorro y Crédito Jardin Azuayo, oficina
Santa Elena, provincia de Santa Elena a través de un analisis situacional que

permita la implementacion de un plan estratégico.

Objetivos especificos.
» Definir los componentes de las estrategias organizacionales mas efectivos en el

proceso de planeacion.



» Describir la situacion actual de la cooperativa de ahorro y crédito Jardin
Azuayo, oficina Santa Elena de la provincia de Santa Elena.

» Determinar las actividades financieras que se realizan en la Cooperativa de
Ahorro y Crédito Jardin Azuayo, oficina Santa Elena de la provincia de Santa
Elena.

» Establecer el direccionamiento administrativos que se implementard en la
Cooperativa de Ahorro y Crédito Jardin Azuayo, oficina Santa Elena de la
provincia de Santa Elena.

» Elaborar el plan estratégico para la Cooperativa de Ahorro y Crédito Jardin

Azuayo, oficina Santa Elena de la provincia de Santa Elena.
Hipotesis.
La incidencia de las estrategias empresariales mejorara la gestién administrativa
de la Cooperativa de Ahorro y Crédito Jardin Azuayo, oficina Santa Elena,
provincia de Santa Elena.
Operacionalizacion de las Variables.
Unidad de anélisis. Cooperativa de Ahorro y Crédito Jardin Azuayo.

Variable dependiente: Gestién administrativa.

Variable independiente: Estrategias empresariales.



CUADRO N° 1 Operacionalizacion de la variable independiente.

Hipdtesis Variable Definicion Dimensiones Indicadores Items Instrumentos
¢Se siente identificado como colaborador de la cooperativa
. . . 5
Fllgs_qfla Jardin A{uayo. o . ) . Entrevista
VI_SI_Oﬂ ¢Usted tiene conocimiento sobre la filosofia de la cooperativa
Di A ient F':f(;ZIOOf?a Jardin Azuayo? Entrevista
freccionamiento - ¢La gestion administrativa de parte de quienes conforma la
Estratégica Objetivos o : L .
o ) Valores directiva es la adecuada para conseguir los objetivos planteados? Entrevista
La incidencia Son técnicas Estructura y 6rgano En la cooperativa Jardin Azuayo las politicas establecidas estan .
de Ias_ sistematicas, que funcional direccionadas de acuerdo a los servicios que ofrecen. Entrevista
estrategias tienen como El clima laboral en la cooperativa Jardin Azuayo es el idéneo
empresariales propdsito evaluar
mejoraré la la situacion
tion empresarial,
g_es_ . dando paso al M.E.F.E.
administrativa Independient direccionamiento M.EF.I Usted id | tiva Jardin A ;
de la ependiente estratégico para la FO.DA. ¢Uste g((j)na erla qu[;e_ aI coolgera iva Jardin Azuayo se encuentra Entrevista
i ] i i6 o M. E.O.D.A. reconocida en el medio local?
cooperativa | | ¢ ocirategias | IMPlEmentacion y Analisis Andlisis de Port
de ahorro y empresariales formulacion de Situacional Analisis de Porter
crédito Jardin P estrategias Matriz de c_ompetlthldad _
Azuayo realizando el Matriz BCG ¢Coémo califica usted la relacion cliente-colaboradores? Entrevista
- ' respectivo Matriz de
oficina Santa seguimiento y posicionamiento
Elena, control que
provincia de aseguraran el
Santa Elena. éxito de la L Estrategias )
institucién Implementacién y Programas ¢Estd usted de acuerdo que la cooperativa Jardin Azuayo .
' formulacion : - o . Entrevista
estratégica Proyectos implemente diversas capacitaciones para un desarrollo efectivo?
Y Procedimiento
Cronograma ) ) )
Control y Presupuesto En la cooperativa Jardin Azuayo aplican un respectivo control y .
L o o Entrevista
seguimiento B.S.C. seguimiento en el desempefio laboral.
P.O.A.

Fuente: Cooperativa de Ahorro y Crédito Jardin Azuayo, oficina Santa Elena.
Elaborador por: Dayse Noemi Barzola Yagual.




CUADRO N° 2 Operacionalizacion de la variable dependiente.

Hipdtesis Variable Definicion Dimensiones Indicadores Items Instrumentos
Historicidad (Estd usted de acuerdo que la cooperativa Jardin Azuayo
Marco Situacional Constitucion de la cuenta con una infraestructura adecuada para que el cliente Encuesta
cooperativa sienta seguridad y confianza?
La incidencia
de las Es el manejo
estrategias responsable de
empresariales los recursos que
mejorara la posee la empresa La cooperativa Jardin Azuayo cuenta con los recursos .
gestion de acuerdo al Humanos necesarios para un desempefio laboral eficiente y eficaz Entrevista
administrativa Dependiente marco situacional, Materiales
de la los cuales destina Recursos Técnicos
cooperativa Gestion a las actividades Tecnologia (Cémo considera usted la atencion de los colaboradores de la
de ahorro y Administrativa | financieras a las cooperativa Jardin Azuayo? Encuesta
crédito Jardin que se dedica
Azuayo, contribuyendo al
oficina Santa nivel
Elena, socioeconémico
provincia de de la institucion.
Santa Elena.
Servicios de Cooperativa
Actividades (Cuales de los servicios que ofrece la cooperativa Jardin
- - o Encuesta
Financieras e Ahorro Azuayo ha utilizado?
o Crédito

Fuente: Cooperativa de Ahorro y Crédito Jardin Azuayo, oficina Santa Elena.
Elaborador por: Dayse Noemi Barzola Yagual.




CAPITULO |
MARCO TEORICO
1.1. ANTECEDENTES.

En los ultimos afios, la planeacion estratégica se ha convertido en una herramienta
esencial en el desarrollo de las empresas y organizaciones gracias a sus multiples
beneficios, los cuales originan resultados positivos en diferentes aspectos que
interviene en las actividades realizadas y en los colaboradores que forman parte de

las instituciones.

Ademas, se observa cada vez mas el compromiso de los directivos y gerentes por
la superacion empresarial en sus instituciones buscando mecanismos o
procedimientos que ayuden a conseguir este propdsito, por esto, designan o
contratan personal especializado en planeacion estratégica para que ellos
determinen las mejores estrategias que las empresas puedan aplicar en un periodo

determinado.

Los colaboradores, se convierten en participes de este proceso de planeacion; por
esto, se debe prepararlos para enfrentar los desafios que se originen mediante el
desarrollo de sus habilidades y destrezas, debido a que del esfuerzo que
contribuyan los mismos depende los resultados que se obtengan. Adicionalmente,
corresponde realizar la correcta destinacion de recursos en cada uno de los cursos

de accion que se van a emprender.

Por esto, los directivos junto a los planificadores deben seleccionar
minuciosamente las actividades o estrategias que se pondran en préactica a nivel
institucional y departamental, ya que asi se alcanzaran los objetivos de la empresa

u organizacion.
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1.2. EL PLANEAMIENTO ESTRATEGICO.
1.2.1. Definiciones de planeacion estratégica.

Segun (Munch, 2008) define lo siguiente:

Planeacion es la prevision de escenarios futuros y la determinacion de los
resultados que se pretenden obtener, mediante el analisis del entorno para
minimizar riesgos, con la finalidad de optimizar los recursos y definir las
estrategias que se requieren para lograr el propdsito de la organizacion con una
mayor probabilidad de éxito. (Pag. 11).

La planeacion estratégica es considerada una herramienta de gestion que sirve
para fortalecer la toma de decisiones de los integrantes de una empresa para asi
trazar un camino a seguir, en donde interviene una serie de factores como:
cambios, imprevistos, eficiencia, calidad, recursos, entre otros; que al utilizar a

favor se pueden asegurar el éxito empresarial.

Cabe sefialar, que otros autores la consideran como un proceso administrativo que
permite formular y establecer los objetivos prioritarios, en donde se plantean
cursos de accion que permiten lograr dichos propdsitos.

1.2.2. Importancia de la planeacion estratégica.

La planeacidn estratégica posee varios ambitos de aplicacion, la que la convierte
en una herramienta indispensable para cualquier organizacién, ya que permite
prevenir cambios y eventualidades que surjan en las empresas, mediante planes de
contingencia, estrategias, cursos de accion y demas componentes que se conjugan

para convertirse en una excelente medida de prevencion.

Ademas, admite la formulacion de sistemas racionales para la toma de decisiones

para asi tomar rumbos mas certeros que permitan alcanzar los objetivos
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propuestos. Encamina esfuerzos de todos los integrantes de la empresa integrando
recursos y habilidades aprovechandolos al maximo para la consecucion de las

actividades.

Adicionalmente, permite a los estrategas a plantear mejor sus tacticas mediante la
planificacion de las medidas a tomar, lo que aumenta las posibilidades de éxito a

nivel institucional.

1.2.3. Caracteristicas de la planeacidn estratégica.

La planeacion estratégica posee varias caracteristicas, la que la convierten en una
herramienta valida para el logro de los prop6sitos que se propongan las empresas,

las cuales se detallan a continuacion:

» Es planteada por un periodo, generalmente de 5 afios, donde se pueden aplicar
cambios o modificaciones en base a los imprevistos que se originan durante el
proceso.

> Establece diversas etapas o ciclos, los cuales facilitan su consecucion al
ponerlo en practica.

» Involucra a los directivos y colaboradores en su formulacién y aplicacion lo
que conlleva al compromiso de los mismos.

» Identifica las posibles oportunidades presenten en el entorno, planteando los
mecanismos que se pueden aplicar para su aprovechamiento.

» Tiene un alcance institucional, conglomerando las tareas que se realizan en

cada departamento.

1.2.4. Principios bésicos de la planeacion estratégica.

La planeacidn estratégica es un proceso administrativo que esta ligada a principios

gue convierten su aplicacién en efectiva; las cuales se muestran a continuacion:
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a) Principio de objetividad y cuantificacion._ Para la planeacion, es necesario
aplicar datos realistas y no se deben emplear especulaciones o datos inexactos,
ya que esto afectaria a largo plazo los resultados que se desean lograr y por

ende causaria inestabilidad en la empresa.

b) Principio de factibilidad._ Este principio se aplica cuando la planeacion es
realizable, es decir, no se debe plantear propositos inalcanzables o demasiado
pretenciosos; por este motivo, su formulacion debe ajustarse a la realidad

actual.

¢) Principio de unidad._ Los planes formulados a nivel departamental se unen o
congregan para formar el plan general, el cual debe encontrarse con plena
sinergia con los componentes del direccionamiento estratégico, los cuales son:
filosofia, mision, vision y objetivos. Ademas, retne cada esfuerzo realizado en

cada actividad obteniendo una sola fuerza que saca adelante a la empresa.

d) Principio de flexibilidad._ Al momento de disefiar el plan, es necesario tener
en cuenta plantear los margenes de holgura durante el proceso debido a
situaciones o inconvenientes que requieran el planteamiento de cursos de

accion.

e) Principio de cambio de estrategias. A diferencia del principio de
flexibilidad, este consiste en realizar un cambio radical en las estrategias,
objetivos, politicas, programas y presupuestos por causas de fuerza mayor
presentados durante el proceso.

1.2.5. Conceptualizacion de plan estratégico.

Segun (CIDEAL, 2005) define que “El plan estratégico es una guia para la accion

y para informar a los demas qué somos y qué queremos.” (Pag. 127).
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El plan estratégico es una herramienta que permite prepararse ante situaciones o
imprevistos futuros, mediante la formulacién de componentes estratégicos que

permiten el direccionamiento administrativo de una empresa u organizacion.

Asimismo, este documento estratégico da apertura a la modernizacion de las
empresas; por tal motivo, tanto las instituciones publicas y privadas han optado

por su aplicacion.

Por los motivos antes mencionados, el plan estratégico se ha convertido en un
instrumento valioso para la superacion institucional y que hoy en dia las empresas

han tenido resultados positivos por sus beneficios.

1.2.6. Para qué sirve el plan estratégico.

El plan estratégico posee multiples usos, los cuales se redactan los mas

importantes:

» Esclarece el proposito o razén de ser de toda empresa, de igual manera los
objetivos encaminando los esfuerzos de los colaboradores.

» Ayuda a la asignacion correcta de los recursos y su posterior utilizacion.

» Descubre los temas criticos y oportunos de las organizaciones.

> Fortalece el proceso de toma de decisiones, lo que da paso a la ejecucién de
actividades con mayor posibilidad de éxito.

» Brinda una perspectiva amplia de la empresa, determinando sus posibilidades y
limitaciones.

» Exterioriza y desarrolla las competencias de los colaboradores.

v

Refuerza los principios y valores institucionales.
» Establece escenarios futuros, lo que prevé situaciones que afecten la
competitividad de la empresa.

> Centra los esfuerzos hacia los clientes incrementando el nivel de satisfaccion.
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1.2.7. Modelos de planes estratégicos.

El plan estratégico ha sido representado en diferentes enfoques e implicaciones,

de acuerdo a varios autores, los cuales se muestran a continuacion:

Modelo de plan estratégico de Tom Lambert.

En el modelo de planeacion que plantea Tom Lambert, describe ocho pasos que
parten desde la actualidad hacia el futuro que desea lograr, los cuales se muestran

el siguiente gréfico:

GRAFICO N° 1 Modelo de plan estratégico de Tom Lambert.

El futuro

Paso uno:
Establecer una VISION
detallando un futuro
ideal.

Pasotes:

Acordar su MISION.
- Definir términos.
- Crear dedirarifn

Materializar

Supervisar
resultados

PLAN Aiustar
TACTICO

Poner en
practica

Paso cuatro:
Desarrollar OBJETIVOS.
- Especificos.

- Mensurables.
- Alcanzables.
- Realistas.

- Oportunos

AN AN

v

Paso cinco:
Generar ALTERNATIVAS

estratéaicas.

Paso seis:
Seleccionar ESTRATEGIAS.

v

Paso siete:
Convenir TACTICAS.
- Responsabilidad.
- Tiempo.
- Apoyo.
- Supervision.
- Comunicacion.

N

N

Paso dos:
Definir la SITUACION ACTUAL
respecto a:
- Cuestiones internas.
- Oportunidades externas.
- Fortalezas internas.
- Amenazas externas.

N

Fuente: Cano M. y Olivera D. Algunos modelos de planeacion.
Elaborado por: Dayse Noemi Barzola Yagual.
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De acuerdo con el modelo, se debe plantear las alternativas antes de elaborar el
documento estratégico, aplicando la realidad y la exactitud en basa a la creatividad
y el pensamiento. Ademas, se define lo que se desea lograr a futuro encaminando

a la empresa hacia el éxito.

Modelo de plan estratégico de Colén y Rodriguez.

En el siguiente grafico, se muestra el modelo planteado por Renato Dimitri Colon
y Salvador Angel Rodriguez:

GRAFICO N° 2 Modelo de plan estratégico de Colon y Rodriguez.

Fase estratégica

1 1
1
| N N N
1
1 1
' Objetivos Estrategias Modelo de negocio '
1 1
1
| J J J
' N i
1 1
: \ 4 |
e ™ e A e N !
1
! Diagndsticos i L . . H
! SIS & Proposito basico Anélisis de consistencia '
' escenarios o~ M
AN J . J . J
! A |
1 1
1 1
Lo 2 e 2 e N
1 . 1
N Seguimiento " ” . !
> g _— y Métrica de desempefio & Cartera de acciones !
i aprendizaje !
1
AN J . J \. J
1 1
L
Retroalimentacion
A\ 4

1
1
1
1
:
1
Resultados Ejecucion Planes y presupuestos '
1
1
1
1
1
1

Fase tactica

Fuente: Cano M. y Olivera D. Algunos modelos de planeacion.
Elaborado por: Dayse Noemi Barzola Yagual.
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Este modelo presenta: fase estratégica, fase tactica y retroalimentacion; es
considerada una de las més faciles con respecto a su aplicacion adaptandose
rapidamente a las organizacion. Este proceso empieza con el planteamiento de los
objetivos para asi tener en claro que se va a analizar mediante el diagnostico

situacional formulando los cursos de accion a aplicar.

Modelo de plan estratégico de Joaquin Rodriguez.

El modelo planteado por Joaquin Rodriguez, sefiala 5 fases que comprenden el

plan estratégico, el cual se muestra en el siguiente gréafico:

GRAFICO N° 3 Modelo de plan estratégico de Joaquin Rodriguez.

ANALISIS DIAGNOSTICO ELECCION DE ESTRATEGIAS
FASE | (METAS) FASE IV
FASE 111 (ELECCION DE
v Esquema del plan (DIAGNOSTICO ESTRATEGIAS)
estratégico. ESTRATEGICO)
v' Vision, mision y valores v Definicién de negocios.
corporativos. v" Andlisis DAFO. v’ Estrategia cooperativa
v' Unidades estratégicas de v" Andlisis CAME. (Cartera de negocios).
negocio. v/ Estrategia competitiva.

v/ Estrategias funcionales.
v’ Estrategia y ciclo de vida del
sector.

FASE Il (ESTADO ACTUAL)
Anadlisis del entorno:

IMPLANTACION DE

v' Entorno general. ESTRATEGIAS
v" Entorno competitivo.

v’ Posicién competitiva.

FASE V
Andlisis interno: (IMPLANTACION DE
ESTRATEGIAS)

v" Recursos y capacidades.

v Cadena de valor. v' Disefio de la organizacién.
v/ Competencias nucleares. v Planes de accion.

v

Liderazgo intelectual

Fuente: Modelo de plan estratégico de Joaquin Rodriguez.
Elaborador por: Dayse Noemi Barzola Yagual.
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Este disefio se comienza con el establecimiento de las metas y la realizacion del

analisis interno y externo, para luego diagnosticar la situacion de la empresa.

Luego de obtener el resultado, se plantea las estrategias para su posterior

implementacion.

Modelo de plan estratégico para la propuesta.

A continuacion, se muestra el modelo de plan estratégico que se aplica en la

propuesta, en base a los presentados con anterioridad:

GRAFICO N° 4 Modelo de plan estratégico para la propuesta.

(DIRECCIONAMIENTO
ESTRATEGICO)

Filosofia.

Vision

Mision.

Objetivos.

Metas.

Valores corporativos.

AV NI N N NN

FASE 11 (ESTRUCTURA
ORGANIZACIONAL Y
ORGANO FUNCIONAL)

v’ Estructura organizacional.
v" Organo funcional.

ANALISIS DIAGNOSTICO ELECCION DE ESTRATEGIAS
FASE I FASE IV

FASE 111
(DIAGNOSTICO
ESTRATEGICO)

MEFE

MEFI.

Anélisis FODA.

Matriz FODA.

Andlisis de Porter.

Matriz de competitividad.
Matriz BCG.

Matriz de posicionamiento.

AR N N N N YR YR

(FORMULACION ESTRATEGICA)

v Estrategias.
v Cursos de accion.
v/ Politicas.

IMPLANTACION DE ESTRATEGIAS

—_—

FASE V
(IMPLEMENTACION ESTRATEGICA)

Programas.

Proyectos.
Procedimientos.
Seguimiento y control.

AN N NN

PLANEACION OPERATIVA

S

SNENENEN

FASE VI
(PLANEACION OPERATIVA)

POA.

Cronograma.
Presupuesto.
Planeacion financiera.

Fuente: modelo de plan estratégico para la propuesta.
Elaborador por: Dayse Noemi Barzola Yagual.
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El modelo formulado, presentan los componentes necesarios que necesita la
empresa sacar el potencial de los recursos que posee y asi lograr mejorar la

gestion administrativa.

1.2.8. Elementos del plan estratégico.

El plan estratégico es una herramienta que se encuentra conformada por varios
componentes relevantes, los cuales son: direccionamiento estratégico, analisis
situacional, formulacién estratégica, implementacion estratégica y planeacion

operativa.

1.2.8.1. Direccionamiento estratégico.

El direccionamiento estratégico congrega varios elementos, los cuales permiten a
las empresas a trazar su camino a seguir durante la planeacion, entre ellos

tenemos: filosofia, vision, mision, objetivos y valores.

1.2.8.1.1. Filosofia.

La filosofia es parte esencial de la planeacidn estratégica; es denominado como el
conjunto de creencias, valores, conductas y actitudes que guian la forma de pensar

y actuar en una empresa u organizacion.

La formulacion y puesta en practica de este elemento, genera compromiso y
sentido de pertenencia en todos los niveles jerarquicos causando que los niveles
de desempefio tengan resultados positivos y que la comunidad tenga un buen

concepto sobre la empresa.

Ademaés, orienta la toma de decisiones de cada colaborador distinguiendo las
determinaciones efectivas que contribuyen al logro de objetivos, gracias a los

componentes éticos y morales dispuestos en la filosofia.
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1.2.8.1.2. Vision.

Segin (Munch, 2008) menciona que “La vision es el enunciado del estado

deseado en el futuro para la organizacion” (Pag. 34).

La vision es aquel componente que ayuda a las empresas a definir su porvenir, es
decir define su proyeccion a largo plazo a fin de planear las acciones a tomar para

su logro.

Adicionalmente, direcciona los esfuerzos de los colaboradores y directivos a un
fin o proposito comun, el cual es enunciado en la vision. Por tal motivo, su
formulacién no debe ser tan ambiciosa, es decir, ser ajustada a las posibilidades y

limitaciones de la empresa.

1.2.8.1.3. Mision.

(Serrano, 2011) considera que “La mision explicaria a la propia organizacion y a
su entorno para que se ha creado la organizaciéon y para que trabajan los que
colaboran con y en ella. (P4g. 79).

La mision empleado en su enunciado para trasmitir la razon de ser de la
organizacion o empresa, en donde se considera varias preguntas para su

formulacion tales como:

» ¢Quiénes somos?
» ¢A qué nos dedicamos?

» ¢Cuadl es nuestro valor agregado y/o ventaja competitiva?

De acuerdo a las cuestiones mencionadas, la mision deberd ser amplia,

motivadora, permanente y congruente.
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1.2.8.1.4. Objetivos.

Los objetivos son propositos que plantean las organizaciones para cumplirlos en
un periodo determinado, también son denominados como los resultados

cuantitativos que se desean lograr.

Para que los objetivos sean cumplidos a cabalidad, deben presentar las siguientes

caracteristicas:

a) Su aplicacion se determina cuantitativamente.
b) Inicia con un verbo en infinitivo.

c) Debe formularse a un tiempo determinado.

Hay que tener en cuenta, al momento de plantear los objetivos que estos tienen un
alcance general, departamental y operacional; por tal motivo se debe

seleccionarlos correctamente segun el area de aplicacion.

1.2.8.1.5. Valores.

Los valores son el conjunto de principios que graddan el accionar o el
comportamiento a nivel institucional, ademads, inspiran la gestion y los
fundamentos éticos de cada individuo a fin de crear una cultura organizacional

fuerte.

Por eso, es importante plantar los valores corporativos que deberan ser
formulados, discutidos, seleccionados por los directivos y difundidos a todo el

personal creando convicciones acerca de la identidad de la empresa.

Ademas, los lideres o jefes deben ser ejemplos de aplicacion de los valores
corporativos direccionado a su grupo de trabajo hacia los objetivos de la empresa.
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1.2.8.2. AnAlisis situacional.
1.2.8.2.1. Matriz de evaluacion de los factores internos.

La matriz de evaluacion de los factores internos se encarga de diagnosticar las
fortalezas y debilidades de una empresa, mediante la aplicacion de un cuadro en
donde se realiza su registro designando peso y calificacion cada componente. El
valor obtenido determinard cuan preparada se encuentra la organizacion

internamente.

CUADRO N° 3 Ejemplo de matriz de evaluacion de los factores internos.

Fortalezas Peso | Calificacion (1-4) | Ponderacion
Debilidades Peso | Calificacion (1-4) | Ponderacion
Indicadores

Fuente: Matriz de evaluacion de los factores internos.
Elaborador por: Dayse Noemi Barzola Yagual.

Para poder interpretar los resultados, se toma en consideracion un parametro que
considera que si el valor total ponderado esta por debajo de 2.5, entonces la
organizacion se encuentra débil en sus factores internos. En cambio, si se obtiene

un valor mayor a 2.5, la empresa tiene una posicion interna fuerte.
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1.2.8.2.2. Matriz de evaluacion de los factores externos.

La matriz de evaluacion de factores externos, recolecta informacion relevante
sobre aspectos sociales, culturales, tecnologicos, econémicos, demogréaficos,
gubernamentales, politicos, juridicos y ambientales; con el propdsito de
diagnosticarlo mediante la asignacién de peso y calificacion. El total de las
ponderaciones obtenidas decretaran la si la empresa posee lo que necesita para

responder a las oportunidades y amenazas.

CUADRO N° 4 Ejemplo de matriz de evaluacion de los factores externos.

Oportunidades Peso | Calificacion (1-4) | Ponderacion
Amenazas Peso| Calificacion (1-4) | Ponderacion
Indicadores

Fuente: Matriz de evaluacion de los factores externos.

Elaborador por: Dayse Noemi Barzola Yagual.

A partir de los resultados que se obtienen de la evaluacion, se realiza la conclusion
donde si el valor es mayor a 2.5, entonces la empresa responde eficazmente las
oportunidades y amenazas. Pero si el valor obtenido es menor a 2.5, la
organizacion no estaria aprovechando las oportunidades ni eludiendo las

amenazas.
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1.2.8.2.3. Matriz estratégica FODA.

La matriz estratégica FODA da la apertura de formular tacticas de acuerdo a las

fortalezas, oportunidades, debilidades y amenazas; dando como resultado las

estrategias FO, DO, FA y DA permitiendo a las empresas a sacar el maximo

provecho de sus factores internos y externos, y a la vez reduciendo los efectos

negativos de los mismos. Ademas, direcciona de mejor manera los esfuerzos de la

empresa obteniendo resultados favorables.

CUADRO N° 5 Ejemplo de matriz estratégica FODA.

Fortalezas Debilidades
Factoresinternos
Factoresexternos
Oportunidades FO D0
Amenazas FA DA

Fuente: Matriz estratégica FODA.
Elaborador por: Dayse Noemi Barzola Yagual.

Para la correcta formulacion de las estrategias, es necesario integrar a los

directivos y colaboradores teniendo en cuanto la aplicacion de datos realistas y

certeros, a fin de cumplir con lo estipulado en la matriz.
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1.2.8.2.4. Andlisis de Porter.

El analisis de Porter realiza un examen completo de las 5 fuerzas que €l considera
que se encuentra inmersas en cada organizacion, entre ellas tenemos: poder de
negociacion de los proveedores, poder de negociacion de los compradores,
amenaza de productos sustitutos, amenaza de entrada de nuevos competidores y
rivalidad entre empresas existente. A continuacion se presenta un grafico que

detalla la manera de interactuar de dichas fuerzas:

GRAFICO N° 5 Modelo de las 5 fuerzas competitivas de Porter.

Amenaza de
productos y
servicios sustitutos

Poder de L Poder de
i Rivalidad entre L
negociacion de los . negociacion de los
empresas existentes
proveedores compradores

Amenaza de
entrada de nuevos
competidores

Fuente: Modelo de las 5 fuerzas competitivas de Porter.
Elaborador por: Dayse Noemi Barzola Yagual.

Poder de negociacion de los compradores._ Evalla la fuerza que ejerce los

clientes ante la empresa, ya que en un mercado donde existen muchos

compradores causa un poder importante que afecta la competitividad de la
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industria, debido a que los consumidores exigen mayores garantias 0 servicios
adicionales, en donde algunas empresas no pueden cumplir con dichos
requerimientos.

Poder de negociacion de los proveedores._ En un mercado donde existen pocas
empresas proveedoras, el poder que ejercen es alta debido a que controlan el
precio de las materias primas o la cantidad de suministros reduciendo las
posibilidades de realizar negociaciones. En cambio, si existen una variedad de
proveedores, ellos buscan los mecanismos para ofrecer precios razonables, mejor
calidad de materia prima, entre otros factores que resultarian beneficios para la

empresa.

Rivalidad entre empresas existentes.  Considerada como una de las fuerzas con
mayor influencia, en donde las estrategias mas efectivas de una empresa lideraran
el mercado ofreciéndole ventaja competitiva ante las demés. Por tal motivo, las
organizaciones buscan plantear tacticas cada vez mas agresivas para ganar
posicionamiento generando la rivalidad. Cabe recalcar que las instituciones que no
poseen las condiciones necesarias para sobrevivir en el mercado tienden a

desaparecer.

Amenaza de productos y servicios sustitutos._ Este componente se desarrolla
cada vez mas en los mercados, debido a que las empresas invierten en
investigacion para desarrollar productos que sustituyan a los actuales. Por ende,
los consumidores buscan dichos bienes que le atribuyan mejores beneficios a un

precio accesible.

Amenaza de entrada de nuevos competidores.  Las oportunidades que existen
para incursionar en el mercado actual son mas diversas, lo que causa cierto
malestar a las empresas existentes. Por eso, las organizaciones buscan realizar
investigaciones de mercado para conocer su posicionamiento y por ende formular

estrategias que los mantengan en la cuspide.
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1.2.8.2.5. Matriz de competitividad.

La matriz de competitividad o también denominado de perfil competitivo es una
herramienta de gran utilidad, el cual evalta la posicion de la empresa frente a las
demas considerando una serie de factores internos y externos. Ademas, permite
conocer la fuerza que posee cada una realizando el respectivo analisis de los
resultados obtenidos para plantear las mejores alternativas para mantenerse o

superar a la competencia.

CUADRO N° 6 Ejemplo de matriz de competitividad.

. Empresa Competidor 1 Competidor 2
Factores claves de éxito Peso

Calif. | Ponder. | Calif. | Ponder. | Calif. | Ponder.

Indicadores
Fuente: Modelo de las 5 fuerzas competitivas de Porter.
Elaborador por: Dayse Noemi Barzola Yagual.

En esta matriz, se asigna un peso para la evaluacion general y una calificacion
para cada una de las empresas obteniendo asi el valor total ponderado

determinando su posicion estratégica.

1.2.8.2.6. Matriz BCG.

La matriz Boston Consulting Group o también denominada BCG determina la
situacion de los negocios o productos que ofrece una empresa, con el proposito de
asignar correctamente los recursos en aquellas que tienen efectos positivos o

generan efectivo en la misma y desinvertir en las que no generan oportunidades
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Para esto, se determinan 2 aspectos que interviene en su aplicacion:

a) Latasa de crecimiento del mercado.

b) La participacién en el mercado.

GRAFICO N° 6 Ejemplo de matriz BCG.

Participacion relativa en el Mercado

Alta Baja

Alto

Q'-‘—‘_‘“ (2

/"kt, fK\.

Crecimiento de la demanda
Rajo

Fuente: Matriz BCG.
Elaborador por: Dayse Noemi Barzola Yagual.

Dentro de esta matriz, encontramos 4 cuadrantes: interrogante, estrella, vaca y

perros; los mismos que son explicados a continuacion:

Interrogante._ Los negocios que se sitlan en este cuadrante, poseen una
participacion en el mercado baja y un crecimiento en la industria alta. Es aqui
donde las empresas deciden si invertiran recursos para competir en los mercados
actuales, destacando que generalmente los negocios que recién empiezan sus

actividades se encuentran en este punto.
Estrella._ Los negocios estrella se caracterizan por poseer una participacién en el

mercado alta y un crecimiento en la industria alta, consideradas como

autosuficientes por poseer resultados equilibrados.
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Vaca._ Los negocios tipo vaca tienen una participacion en el mercado alta y un
crecimiento en la industria baja, estos se especializan en generacion de recursos,

los mismos que pueden ser destinados a otros.

Perro._ Los negocios tipo perro, se identifican por tener una participacion en el
mercado alta y un crecimiento en la industria baja; en estos casos, las empresas
tiene a deshacerse de ellos debido a que no generan recursos 0 no poseen

perspectivas futuras.

1.2.8.2.7. Matriz de posicionamiento.

La matriz de posicionamiento realiza la comparacién de la empresa frente a la
competencia, mediante una grafica que se caracteriza por sus dos ejes (eje X y eje
y), en donde se registran 2 atributos a evaluar considerando su lado positivo y

negativo; tal como se muestra a continuacion:

GRAFICO N° 7 Ejemplo de matriz de posicionamiento.

Atributo 1 +
61—
5
a1 OEmpresa
Competidor 2 I:I 3——
21 A Competidor 1

11 2 3 4 5 6
Atributo 2 - S A S . — L Atributo 2+
1

Atributo 1 -

Fuente: Matriz de posicionamiento.
Elaborador por: Dayse Noemi Barzola Yagual.
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Esta herramienta permite a los planificadores a formular de mejor manera las
estrategias para lograr los objetivos propuestos por la empresa. Ademas, se deben

datos exactos a fin de obtener resultados eficaces.

1.2.8.3. Formulacion estratégica.

La formulacién estratégica congrega las estrategias, cursos de accion y politicas;
con el propésito de formular las mejores alternativas para el logro de los

objetivos.

1.2.8.3.1. Estrategias.

Segun (CIDEAL, 2005) considera que: “Las estrategias son los caminos, vias o

enfoques posibles para alcanzar los objetivos.” (Pag. 111).

Las estrategias son denominadas las medidas que toman las organizaciones para
alcanzar un proposito determinado, en base a una planificacion previa. Ademas,

traza el camino que debe seguir el grupo de trabajo en las actividades a realizar.

Por tal motivo, existen una variedad de estrategias que se ajustan a las necesidades

de la organizacion, de las cuales se explican las siguientes:

Estrategia de integracion hacia atrés._ Consiste en adquirir posesion o un
mayor dominio de los proveedores, para asi conseguir materia prima de mejor

calidad, de menor precio, reducir el tiempo de abastecimiento o aumentar el stock.

Estrategia de penetracién en el mercado. Se basa en plantear tacticas que
permitan incrementar la participacion en el mercado, y asi obtener mayor nimero

de clientes y por ende ingresos superiores.
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1.2.8.3.2. Cursos de accion.

Los cursos de accion son pasos a seguir que intervienen en una serie de gestiones
planteadas por las empresas, con el fin de alcanzar los objetivos institucionales.

Pero, segun el esfuerzo y dedicacion que cologuen los empleados a los cursos de
accion tendran los resultados previstos sino podria tener repercusiones en el

cumplimiento de los objetivos y se retrasaria la planeacion.

Para esto, hay que tener en claro que existen una serie de requisitos que se debe

tener en consideracion:

» Cada accién debera ser planeada a corto o mediano plazo, realizando el
control del mismo.

» Se debe designar un responsable, segun las exigencias de la empresa, y
una fecha de cumplimiento.

» Tiende a modificarse, segun los cambios del entorno y las posibilidades de
la empresa.

» Su redaccién debe ser lo mas entendible y realista posible, para que sea

cumplido a cabalidad.

1.2.8.3.3. Politicas.

Segn (Munch, 2008) considera que “Las politicas son guias para orientar la
accion; son criterios, lineamientos generales que hay que observar en la toma de
decisiones, sobre problemas que se repiten una y otra vez dentro de una

organizacion.” (Pag. 45).

Las politicas son instrumentos que se fijan para el cumplimiento de las estrategias,
estableciendo las pautas de accion que se deben realizar para lograr los objetivos

de la empresa.
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Hay que tener en consideracion que existen politicas generales, departamentales y
operativas, por tal motivo, los directivos deberan seleccionarlas de acuerdo al

Caso.

1.2.8.4. Implementacion estratégica.

La implementacion estratégica permite poner en practica las estrategias y cursos
de accion, de acuerdo a los siguientes componentes: programas, proyectos,

procedimientos, y seguimiento y control.

1.2.8.4.1. Programas.

Los programas son tareas o actividades estipuladas por los planificadores, en
donde se designa el personal responsable y el tiempo de ejecucion. Este
componente tiende a reunir objetivos, politicas, procedimientos y otros elementos
del plan estratégico para cumplir con cada objetivo.

Se debe tener en claro que existen programas que requieren las habilidades y
destrezas de la mayoria de los colaboradores, ademas, de una buena cantidad de
recursos y de tiempo para su cumplimiento. Por esto, es necesario seleccionar los
programas que seran prioritarios, indispensables y que tengan los resultados méas

alentadores para la empresa.

1.2.8.4.2. Proyectos.

Los proyectos son considerados como el conjunto de técnicas estratégicas que
determinan la solucion de un problema o una situacion en comun, de acuerdo a los

negocios o actividades realizadas por una empresa.
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La aplicacion de los proyectos tiende a la instauracion, mejoramiento, renovacion
0 recuperacion de una capacidad productiva o departamento de una organizacion,

permitiéndole progresar durante el tiempo de ejecucién del plan estratégico.

De igual forma, los proyectos estipulan un tiempo de duracion, un objetivo

trazado y los recursos que se necesita para su ejecucion.

1.2.8.4.3. Procedimientos.

Los procedimientos son el conjunto de pasos O acciones que se encuentran
inmersos en las actividades o tareas organizacionales, permitiendo a los
colaboradores tomar decisiones mas oportunas incrementando los niveles de

productividad.

En varias empresas, se aplica este componente mediante diagramas de flujo que
son plasmados en manuales para que la persona designada a un puesto en

particular, tenga claro los pasos que debe cumplir en cada actividad.

1.2.8.4.4. Seguimiento y control.

El seguimiento y control es una medida que se desarrolla con el objetivo de
monitorear el cumplimiento de las actividades estipuladas en el plan estratégico, y

para detectar posibles anomalias presentes en el proceso.

En la actualidad, se aplica el Balance Scorecard como herramienta de control

obteniendo resultados positivos, el cual se muestra a continuacion:
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CUADRO N° 7 Ejemplo de Balance Scorecard.

Cumplié lo requiere plan
O planificado Q de accién :ﬂ‘g:‘é?‘rq plon de
Balance Scorecard (1% do (6% do ) pocién % do
pruringlén varlacién variacién con la
con la meta)
Perspectiva Objetivos | Indicadores de | Indicadores | Iniciativas [ Cumplimiento real Alineacion
estratégicos |  resultados impulsores | estratégicas Afio 1] Afio 2| Afio 3] Afio 4] Afio 5| Afio 1 Afio 2| Afio 3] Afio 4] Afto 5

Financiera

Clientes

Proceso interno

Aprendizaje y
crecimiento

Fuente: Balance Scorecard.
Elaborador por: Dayse Noemi Barzola Yagual.

Este instrumento posee 4 perspectivas: financiera, clientes, proceso interno, y
aprendizaje y crecimiento; los mismos que miden las actividades financieras y no
financieras realizadas por la compafiia de acuerdo a su direccionamiento

estratégico.

1.2.8.5. Planeacion operativa.

La planeacion operativa es un componente del plan estratégico, el cual consiste en
el planteamiento del plan operativo anual, el cronograma, el presupuesto y la

planeacion financiera.

1.2.8.5.1. Plan operativo anual.

El plan operativo anual es un instrumento que sirve para registrar las actividades
estipuladas en la planeacion; incluyendo los objetivos y los recursos destinados a
dichas tareas con el propoésito de determinar el periodo de los proyectos y por

ende de los resultados que se desean alcanzar.

Antes de poner en préactica el plan operativo anual, es necesario que los directivos

evallen cada uno de los proyectos estipulados, a fin de evitar la pérdida de
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recursos. Ademas, se debe determinar si se requiere de financiamiento para el

cumplimiento de las actividades.

Adicionalmente, a los responsables del cumplimiento del POA les corresponde
presentar las observaciones y recomendaciones del caso para asi tomar correctivos

y volver a encaminar al instrumento.

1.2.8.5.2. Cronograma.

El cronograma es un esquema que representa las lineas de tiempo de un proyecto
0 actividad, desde su inicio hasta su culminacién, permitiendo a los directivos
tomar decisiones eficaces y oportunas. Cabe sefialar que comuinmente el
cronograma es presentado mediante el diagrama de Gantt, el cual es muy utilizado

en las empresas.

Este instrumento, ademas permite a los encargados de los proyectos realizar el
monitoreo, con respecto al tiempo de duracion de cada actividad facilitando su

ejecucion.

1.2.8.5.3. Presupuesto.

Segin (Gonzalez, 2009) define que “El presupuesto es una herramienta de
planificacion que, de una forma determinada, integra y coordina la areas,
actividades, departamentos y responsabilidades de una organizacién, y que
expresa en términos monetarios los ingresos, gastos y recursos que se generan en
un periodo determinado para cumplir con los objetivos fijados en la estrategia”

(Pag. 41).

El presupuesto, ademas es considerado como un instrumento de proyeccion de los

datos monetarios de las actividades y proyectos que se llevaran a cabo durante el
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proceso de planeacion; proyecta la inversion que se realizara a fin de preparar a la
empresa acerca de los recursos que debe destinar.

1.2.8.5.4. Planeacion financiera.

La planeacion financiera es una herramienta que reune cuatro factores:
financiamiento, inversion, decision de dividendos y la descripcion de la situacion
financiera de la empresa, a fin de que los directivos puedan mejorar el entorno

econdmico de la institucion.

Para este proposito, se implementan las siguientes técnicas:

» Estado de pérdidas y ganancias.
» Balance general.
» Flujo de efectivo.

> Razones financieras.

Estos elementos financieros son importantes, ya que brinda una mejor perspectiva
de la situacion de la empresa, permitiendo tomar correctivos precisos que traigan

consigo el éxito que toda organizacion busca.

1.3. GESTION EMPRESARIAL DE LA COOPERATIVA DE AHORRO Y
CREDITO JARDIN AZUAYO, OFICINA SANTA ELENA.

1.3.1. Elementos constitutivos.

Los elementos constitutivos estan compuestos por la historicidad, constitucion y

actividades; los mismos que brindan informacion de la existencia de la empresa.
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1.3.1.1. Historicidad.

La Cooperativa Jardin Azuayo nace el 23 de Marzo de 1993 en el canton Paute de
la provincia del Azuay, a raiz de la desgracia de la Josefina, un fenémeno natural
que dejo totalmente destrozada a toda una poblacién. Fue tan duro el golpe para
sus habitantes que unos creian que sus vidas estaban arruinadas, mientras que
otros formaron un grupo para poder ayudarse mutuamente y levantarse de esa
gran caida gque habian obtenido. Es asi como nace Jardin Azuayo con un gran
fortalecimiento en cooperativismo, ayuda mutua y sobre todo invirtiendo en la

esperanza.

La cooperativa Jardin Azuayo estd formada por un grupo de personas, una gran
familia de gente capaz que dia a dia, trabajan de manera conjunta para llegar a sus
socios y ayudar a la comunidad. Ese es el origen de Jardin Azuayo, un proyecto
social y econémico que surge de las necesidades y propuestas de un pueblo

organizado.

A partir de un enfoque inicial en localidades rurales Jardin Azuayo ha obtenido un
buen posicionamiento que en la actualidad se encuentra ubicada en localidades
urbanas con un alto grado de posicionamiento. Actualmente es la segunda
cooperativa de mayor tamafio a nivel nacional, por su buena imagen institucional

solida, participativa y de alto reconocimiento a nivel nacional.

Actualmente la Cooperativa de Ahorro y Crédito Jardin Azuayo cuenta con 36

oficinas y con mas de 270.000 socios.

Antecedentes COAC Santa Elena.

La Cooperativa de Ahorro y Crédito Jardin Azuayo, oficina Santa Elena nace de
las necesidades palpadas por el Eco. Rommy Quezada, quien un dia llego de visita
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a la provincia en el afio 2011 y se dio cuenta de que en la misma, la mayoria de la
poblacion se dedicaba al comercio, de igual manera observo que existian muchas
instituciones financieras que se aprovechaban de dicho mercado para poder
otorgar créditos a los comerciantes pero con tasas de interés altas, llevandosele la

mayor parte de sus ganancias.

Es ahi donde el economista empez6 a recorrer diferentes lugares para poder
detectar cuales eran las principales necesidades de la poblacion en lo que respecta
al capital de inversidn para emprender un negocio, se enfocé mas en la zona norte
debido a que era notorio que en dicha poblacién era un poco dificultoso acceder a
los créditos.

Se empez6 contactando con lideres de las comunas como Curia, San José,
Barcelona, Ayangue, Palmar, Jambeli, Monteverde, Zapotal y Anconcito, para
mediante ellos poder llegar a la poblacion. Fue asi donde se empezaron a dar

charlas sobre su existencia y los diferentes servicios que ofrece la misma.

Luego de que se daban las charlas, los representantes de dichas comunas
coordinaban con los habitantes para determinar si los mismos deseaban ingresar a
Jardin Azuayo, abriendo una cuenta de ahorros para posteriormente acceder a un

crédito.

Posteriormente de un acuerdo entre los comuneros, le informaban al economista
Quezada para poder coordinar y junto con personal de la oficina mas cercana en
este caso oficina La Troncal visitar la zona, no sin antes coordinar el espacio y los
equipos necesarios para aperturas cuentas y realizar revision de carpetas de crédito
e ingresar las mismas, cabe recalcar que las personas que accedian a los créeditos
eran recomendados por los lideres comunales. Dichas carpetas eran llevadas hasta
oficina troncal donde la comisién de crédito de dicha oficina era quien aprobaba

los mismos. Poco a poco fue creciendo la demanda en las comunas antes
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mencionadas es de ahi donde nace la iniciativa de crear una oficina en la provincia

de Santa Elena.

1.3.1.2. Constitucion.

ESCRITURA NRO.
2014-01-01-09P-04814
ESCRITURA PUBLICA DE PODER ESPECIAL
OTORGADA POR: COOPERATIVA DE AHORRO Y CREDITO JARDIN
AZUAYO LTDA.
A FAVOR DE:
MIGUEL ESTUARDO NIETO HURTADO
CUANTIA: INDETERMINADA
FACTURA No.

*hkkkk MFC *kkkik

DE 2 COP

En la ciudad de Cuenca, provincia del Azuay, Republica del Ecuador, TRECE
DIAS DEL MES DE AGOSTO DEL ANO DOS MIL CATORCE, ante mi,
DOCTOR EDUARDO ESTEBAN PALACIOS SACOTO, NOTARIO
PUBLICO NOVENO DEL CANTON CUENCA, comparecen en la celebracion
de este instrumento publico, por una parte y en calidad en PODERDANTE, el
sefior JUAN CARLOS URGILES MARTINEZ portador de la cédula
01022503844, en calidad de GERENTE Y REPRESENTANTE LEGAL DE
LA COOPERATIVA DE AHORRO Y CREDITO JARDIN AZUAYO
LTDA; segin nombramiento que se adjunta como documento habitante. El
compareciente declara bajo juramento que interviene libre y voluntariamente a la
celebracion del presente instrumento, que conoce Yy entiende plenamente el
contenido asi como las consecuencias juridicas del mismo y del contrato que este
contiene; y ademas declara bajo juramento ser ecuatoriano, mayor de edad, de
estado civil casado, domiciliado en esta ciudad, entendido plenamente en el
idioma castellano, capaz ante la ley, a quién por haberme presentado el
documento de identidad de conocer doy fe, y luego de verificar la libertad con la

que procede, asi como instruido que ha sido por mi el Notario, respecto del
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objetivo y resultado del presente instrumento, y cumplidos los requisitos legales
previos, manifiesta que eleva a escritura publica de Poder Especial convenida
dentro de las siguientes clausulas: PRIMERO, Compareciente: Comparece a la
celebracion del presente instrumento publico el Economista JUAN CARLOS
URGILES MARTINEZ en calidad de GERENTE Y REPRESENTANTE
LEGAL DE LA COOPERATIVA DE AHORRO Y CREDITO JARDIN
AZUAYO Ltda., conforme nombramiento que se adjunta como habitante,

habil para contratar y obligarse en los términos de la ley.

SEGUNDA. Objetivo: Por medio de este instrumento publico, el Economista
JUAN CARLOS URGILES MARTINEZ en calidad que comparece, Yy
legalmente autorizado por el Consejo de Administracion conforme certificacion
que se incorpora como habilitante, confiere poder especial amplio y suficiente
cual en derecho se requiere a favor Coordinador de la Oficina Santa Elena
NIETO HURTADO MIGUEL ESTUARDO con cédula de ciudadania
namero 0104308580, para que en su nombre y representante proceda a realizar

dentro de la jurisdiccion del canton Santa Elena.

Para mayor informacion, ver anexo 9.

1.3.1.3. Actividades.

La actividad que se dedica la Cooperativa de Ahorro y Crédito Jardin Azuayo, es
la financiera, ofreciendo varios productos y servicios sociales y financieros a la

poblacién que se detallan mas adelante.

1.3.2. Productos y servicios.

Dentro de los productos y servicios sociales y financieros que ofrece la

Cooperativa de ahorro y crédito Jardin Azuayo tenemos:
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Ahorros.

» Ahorros a la vista.

» Certificado de deposito.

» Mi alcancia segura.

» Transferencias bancarias nacionales.

» SPI (Servicio de pagos)

Créditos.

» Crédito ordinario.
» Crédito sin ahorro.
» Crédito emergente.
» Crédito PYMES.

> Fondos administrativos.

Servicios virtuales.

> JAWeb.
» JA Tarjeta.

» Cajeros automaticos.

JAMigrante.

» Pago de giros.
» Envios de giros Money Gram.

» Transferencias bancarias hacia y desde el extranjero.

Solidarios.

> Fondo mortuorio.

» Seguros de desgravamen.



Recaudaciones y pagos.

» BDH (Bono de Desarrollo Humano).

» Convenios locales para recaudacion.

» Recaudaciones CNT (Corporacion Nacional de Telecomunicaciones).
» Recaudaciones de Empresa Eléctrica Regional Centro Sur.

» Recaudaciones de OTECEL (Movistar).

» Recaudaciones RISE.

» Matriculacion Vehicular.

» Cobro del SOAT (Seguro Obligatorio de Accidentes de Transito).

» Recaudaciones de entidades del sector publico.

» Recaudaciones etapa.

» Servipagos.

Facilidades.

» Canje de efectivo.

1.3.3. Recursos.

Los recursos se convierten en componentes esenciales de una empresa, ya que sin
ellos no podrian realizar las actividades cotidianas y por ende no se cumplirian los
objetivos. Dentro de los recursos que posee la Cooperativa de Ahorro y Crédito

Jardin Azuayo tenemos: humanos, materiales, técnicos y tecnoldgicos.

1.3.3.1. Recursos humanos.

A continuacion se presenta la némica del recurso humano que conforma la

Cooperativa de Ahorro y Crédito Jardin Azuayo, oficina Santa Elena:
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Colaboradores:

- Coordinador zonal: Rommy Quezada Chévez.

- Coordinador de oficina: Miguel Nieto Hurtado.

- Oficiales de crédito: Christian Gutiérrez Reyes - Yadira Cruz Borbor.
- Servicio: Janina Pilay Holguin - Maria Rodriguez Reyes.

- Cajera: Dayse Barzola Yagual.

Miembros de la Comision de crédito:

- Presidenta: Sra. Maria Cholango Tallana.
- Secretaria: Sra. Elia Suarez Reyes.

- Vocales: Sra. Anatalia Yagual Bacilio - Sr. Manuel Quirumbay.

Miembros de la Comisidon de Administracion:

- Presidenta: Dra. Melba Ocafa Bonilla.
- Vicepresidente: Sr. Pedro Borbor Tomala.
- Vocales: Sra. Narcisa Macias Guaranda - Sra. Elena Gonzabay Gonzalez - Sra.

Lérida Ramirez Gonzalez.

1.3.3.2. Recursos materiales.

A continuacion se presenta los recursos materiales de la Cooperativa:
a) Materiales de oficina.

b) Vestimentas de trabajo.

c) Muebles de oficina.

d) Equipos de oficina.
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Estos materiales son de vital importancia para la empresa, ya que con ellos pueden
brindar un servicio de calidad y ademas ofrecer la comodidad necesaria a los

clientes y colaboradores.

1.3.3.3. Recursos técnicos.

Todos los colaboradores han recibido capacitaciones sobre el manejo de los
diferentes sistemas con que cuenta la Cooperativa de Ahorro y Credito Jardin
Azuayo, las capacitaciones son brindadas en la Matriz que se encuentra en

Cuenca.

Cuando un colaborador ingresa a la cooperativa recibe una capacitacion de
induccion en la oficina matriz de 7 a 15 dias y luego hace préacticas en cualquiera
de las oficinas con la que cuenta la cooperativa, el tiempo de préctica lo decide el

coordinador zonal en conjunto con el coordinador de oficina.

1.3.3.4. Recursos tecnologicos.

La Cooperativa de Ahorro y Crédito Jardin Azuayo posee tanto equipos
tecnoldgico como software para el cumplimiento de las actividades y demas tareas

que se realizan a lo largo de la jornada laboral:

Equipos:

» Computadoras de escritorio.

> Laptops.

» Impresoras matriciales.

» Impresoras laser.

» Escéaner para cheques.

» Maquina contadora de billetes.
» Teléfonos IP.
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» Teléfono celular.

» Cémaras de seguridad.

Software:

» Fisja: Depositos, retiros, transferencias, pagos de planillas de CNT, créditos,
notificaciones, cartera, polizas, ahorros programados, emision y entrega de
tarjetas de débito, claves para tarjetas de débito, claves para los servicios de la
jaweb, certificados de cuentas, entrega de cheques, entre otros.

» Coonecta: Bono de desarrollo humano, RISE, Matricula Vehicular.

» Irnet: Recibo de giros.

» Moneygram: Envio y recibo de giros.

» Servipagos: Avon, Yanbal, Belcorp, Claro, Otecel, CNEL, SRI en linea.

» Intranet: Pagina web donde se puede encontrar informacion interna de la
cooperativa, reglas, politicas, servicios, actas, entre otros.

» SAR: Servicio de reclamos internos.

» KS: Sistema de calificacion de socios.

» Educoope: Capacitaciones virtuales para colaboradores, dentro del sistema de

educoope se han brindado las siguientes capacitaciones:

e Manejo del sistema Servipagos.

e Prevencion de lavado de activos.

e Manejo del sistema KS

e Certificacion del portafolio de servicios.

e Certificacion en el conocimiento de la metodologia de crédito.

e Correcto ingreso de informacion de socios.
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1.3.4. Impacto ambiental.

Para determinar el impacto ambiental que posee la Cooperativa de Ahorro y
Crédito Jardin Azuayo, oficina Santa Elena; se utilizaran la responsabilidad social,

el aporte al Buen Vivir y el estudio ambiental o recursos naturales.

1.3.4.1. Responsabilidad social.

Existen varios servicios que ofrece la Cooperativa de Ahorro y Crédito Jardin
Azuayo, oficina Santa Elena que se encuentran direccionadas a la responsabilidad
social; entre ellas tenemos como ejemplo el pago del BDH (Bono de Desarrollo
Humano), el mismo que sirve de sustento tanto para las personas que acuden a la

institucién como para sus familias.

1.3.4.2. Aporte al Buen Vivir.

Hoy en dia, las cooperativas de ahorro y crédito son consideradas importantes
para el sector financiero popular y solidario, llegando a casi USD 1500 millones

de activos y a mas de dos millones de socios.

Por tal motivo, la Ley de Organica de la Economia Popular y Solidaria, promueve
y fortalece el sistema econdmico popular y solidario. Con estos indicios, la
Cooperativa de Ahorro y Crédito Jardin Azuayo es considerada como parte
importante de este sector gracias a los productos y servicios financieros que ofrece

a la comunidad.

1.3.4.3. Estudio ambiental o recursos naturales.

Para la practica del cuidado del medio ambiente, la institucion ha dispuesto un

principio denominado respeto al medio ambiente, el cual sefiala: En sintonia con
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una nueva conciencia planetaria, integrados a una comunidad de vida, somos

responsables con el cuidado de nuestro medio ambiente.

1.4. MARCO SITUACIONAL.

La oficina de la Cooperativa de Ahorro y Crédito Jardin Azuayo se encuentra
ubicada en el cantén Santa Elena - Calle 18 de Agosto y Sucre esquina, edificio
del Club Feminista - planta alta, frente al Parque Central.

IMAGEN NP° 1 Ubicacién de la Cooperativa de Ahorro y Crédito Jardin Azuayo,
oficina Santa Elena.

AGUARENS

GobiernoProvincial
de{SantalElena

Fuente: Google Maps.
Elaborador por: Dayse Noemi Barzola Yagual.

Este sitio se convierte en un lugar estratégico, ya que las personas mas interesadas
en utilizar los servicios que ofrece la Cooperativa son las ubicadas en la zona rural
del cantén santa Elena, debido a las diferentes actividades productivas que se
realizan en estos sectores, tales como: la pesca, la apicultura, la agricultura, la
ganaderia, el turismo, entre otros; que requieren una cantidad considerable de

financiamiento.
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1.5. MARCO LEGAL.

Constitucién de la Republica del Ecuador.

Titulo VI. Régimen de desarrollo.
Capitulo primero. Principios generales.

Art. 277.- Para la consecucion del buen vivir, seran deberes generales del Estado:
6. Promover e impulsar la ciencia, la tecnologia, las artes, los saberes ancestrales y
en general las actividades de la iniciativa creativa comunitaria, asociativa,

cooperativa y privada.

Capitulo cuarto. Soberania econémica.
Seccion octava. Sistema financiero.

Art. 311.- El sector financiero popular y solidario se compondra de cooperativas
de ahorro y crédito, entidades asociativas o solidarias, cajas y bancos comunales,
cajas de ahorro. Las iniciativas de servicios del sector financiero popular y
solidario, y de las micros, pequefias y medianas unidades productivas, recibiran un
tratamiento diferenciado y preferencial del Estado, en la medida en que impulsen

el desarrollo de la economia popular y solidaria.

Capitulo sexto. Trabajo y produccién.
Seccion primera. Formas de organizacion de la produccion y su gestion.

Art. 319.- Se reconocen diversas formas de organizacion de la produccion en la
economia, entre otras las comunitarias, cooperativas, empresariales publicas o

privadas, asociativas, familiares, domésticas, autbnomas y mixtas.
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Seccion segunda. Tipos de propiedad.

Art. 321. El Estado reconoce y garantiza el derecho a la propiedad en sus formas
publicas, privada, comunitarias, estatal, asociativa, cooperativa, mixta, y que

deberd cumplir su funcion social y ambiental.

Plan Nacional del Buen Vivir.

Objetivo 2: Auspiciar la igualdad, la cohesion, la inclusion y la equidad social

y territorial, en la diversidad.

2.4. Democratizar los medios de produccion, generar condiciones y oportunidades

equitativas y fomentar la cohesién territorial.

f. Fortalecer y ampliar las formas de propiedad cooperativa, asociativa y
comunitaria como medio para democratizar el acceso a la riqueza y a su

generacion, mediante el fomento de la produccion.

Objetivo 8: Consolidar el sistema econdmico social y solidaria, de forma
sostenible.

8.7. Garantizar una adecuada gestion de la liquidez para el desarrollo y para
administrar el esquema monetario vigente.

h. Asegurar la regulacién y el control preferenciales y diferenciados que
fortalezcan al sector financiero popular y solidario.

8.8. Minimizar el riesgo sistémico de la economia.

b. Consolidar la Red de Seguridad Financiera de los sectores financieros privado y

popular y solidario.

49



Ley de la economia popular y solidaria.

Primera parte. De las formas de organizacion de la economia popular y
solidaria.

Titulo primero. Normas generales.
Capitulo primero. Marco conceptual y clasificacion.
Formas de organizacion de la economia popular y solidaria.

Art.- 2.- Las cooperativas de ahorro y crédito, los bancos comunales, las cajas de
ahorro, las cajas solidarias y otras entidades asociativas formadas para la
captacion de ahorros, la concesion de préstamos y la prestacion de otros servicios
financieros en comun, constituyen el Sector Financiero Popular y Solidario, el
mimo que se regularé por lo dispuesto en la Segunda Parte de la presente ley.
Titulo quinto. De las organizaciones econdmicas del sector cooperativo.
Capitulo primero. Generales.
Definicion de cooperativas.

Art.- 34.- Son cooperativas, las organizaciones econdmicas solidarias, constituidas
como sociedades de derecho privado, con finalidad social y sin fin de lucro, auto
gestionadas democraticamente por sus sSoOCios que, unen sus aportaciones
econdémicas, fuerza de trabajo, capacidad productiva y de servicios, para la
satisfaccion de sus necesidades econdémicas, sociales y culturales, a través de una
empresa administrada en comun, que busca el beneficio inmediato de sus

integrantes y mediato de la comunidad.

Clasificacion de las cooperativas.

Art.- 35.- Las cooperativas, por su actividad econémica, podran pertenecer a uno
de los siguientes grupos: produccion, crédito, vivienda, servicios o multiactivas,
de conformidad con las definiciones que constaran en el Reglamento General de

la presente Ley.
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Por la actividad de los socios en la cooperativa, podran ser de trabajo asociado, de
proveedores o de usuarios, segun los socios trabajen, comercialicen, consuman sus

productos, 0 usen sus servicios.

Segunda parte. Del sector financiero popular y solidario.
Titulo primero. Cooperativas de ahorro y crédito.
Definicion.

Art.- 88.- Son cooperativas de ahorro y crédito las formadas por personas
naturales o juridicas con el vinculo comun determinado en su estatuto, que tienen
como objeto la realizacion de las operaciones financieras, debidamente
autorizadas por la Superintendencia, exclusivamente con sus socios.

Normas aplicables.

Art.- 89.- Las cooperativas de ahorro y crédito, se regularan por lo previsto en la
presente ley, para todas las cooperativas, por las normas del presente titulo y las
de su Reglamento Especial, que sera dictado por el Ejecutivo, con normas
especificas en cuanto a limites de crédito, vinculaciones por administracion o
presuncion, administracion de riesgos, calificacion de activos de riesgo,
prevencion de lavado de activos, cupos de créditos vinculados, requisitos para
representantes a la asamblea general, vocales de los consejos de administracion,
vigilancia y gerentes y otros aspectos propios de su particular naturaleza funcional
y operativa, en forma diferenciada, segun el nivel en que sean ubicadas, de
acuerdo con las normas de segmentacion que responderan a su vinculo comun,
numero de socios, monto de activos, volumen de operaciones y ambito geografico

de accion.
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CAPITULO I
METODOLOGIA DE LA INVESTIGACION
2.1. DISENO DE LA INVESTIGACION.

Segln Sabino (2000): su objeto es proporcionar un modelo de verificacion que
permita contrastar hechos con teorias, y su forma es la de una estrategia o plan

general que determina las operaciones necesarias para hacerlas. (Pag. 61)

De acuerdo al tipo de trabajo se utilizo el siguiente modelo de disefio para la
respectiva indagacion pertinente al caso de estudio.

Se aplicé el disefio transversal descriptivo: para medir la incidencia de la

indagacion y el grado de confiabilidad de una 0 més variables.

2.2. MODALIDAD DE LA INVESTIGACION.

El tipo de modalidad que se aplicé es la indagacion fue cualitativo y cuantitativo.

El cualitativo consistié en llegar directamente al objeto de estudio para concluir
interpretando los fendmenos sucedidos en el entorno donde se encuentra

funcionando.

El cuantitativo, se da para conseguir datos huméricos donde se rescataron ciertas

conclusiones del objeto de estudio.

Todo este mecanismo nos acerca mas al fendmeno, para que la investigacion
tenga un fundamento mas confiable y realista para obtener una solucion que se

planteen dar mas adelante.
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2.3. TIPOS DE INVESTIGACION.

Para este tipo de investigacion se aplicaron las siguientes secuencias:

Tipo exploratorio: el objetivo de esta investigacion fue explorar todas las
situaciones que se encontraron en el fendmeno de estudio, es decir conocer con
gran fiabilidad, los datos relevantes acerca del estudio para arrancar con
situaciones seguras de que estd ocasionando y que se quiere conseguir con la

indagacion.

Tipo campo: fue directamente al acercamiento del entorno del objeto con la
oportunidad de conocer y acechar las situaciones que se pueden rescatar de la

indagacion y coexistir las incidencias del fenémeno.

Tipo descriptivo: este tipo se aplicd para describir el fenédmeno que compone el
objeto de estudio para establecer las formas y secuencias que se puede seguir en el

proceso para llegar a las posibles soluciones o comparaciones.

2.4. METODOS.

Los métodos que se aplicaron en la investigacion fueron deductivo e inductivo

con lo que se concluyo para la interpretacion del objeto:

Deductivo: trata de deducir el fendbmeno como una hipétesis donde asevera que
pueda que suceda como no sé de la situacion, es decir se usa objetivamente en la

indagacion del objeto de estudio.

Inductivo: este se refiere a la forma como se induce en el fenémeno buscando los
contenidos que puedan confirmar la objetividad, es decir trata de confirmar la

posible solucion del caso que se esta indagando.
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2.5. TECNICAS.

Las técnicas que se aplicaron en la investigacion para el estudio del fendmeno

fueron las siguientes:

Observacion: se aplico para llegar directamente al fendmeno donde se
desarrollan las actividades del objeto de estudio, para analizar el procedimiento de
trabajo que aplican, para seleccionar los datos méas relevantes y situaciones
adversas que se pueda utilizar para concluir con criterios fiables para el desarrollo

de la investigacion. Para ello se utilizaron los siguientes recursos de apoyo:

» Fotografias

» Filmaciones
» Bases de datos
» Fichas

> Etc.

Entrevistas: se utilizan para recabar informacion pertinente de los fendmenos que
estan sucediendo en el entorno interno de la empresa, por eso se aplicaron ciertas
preguntas que ayudaron a la aportacion de las situaciones que sucede
internamente, que definieron interpretaciones para plantear las posibles mejoras
en beneficio de todos quienes conforman la unidad de negocio. El detalle de este

mecanismo fue:

» La poblacion de estudio es manejable y pequefia.

» Llegar al enlace directo del investigador y la persona indagada.

Encuestas: se aplicaron al entorno indirecto del fendmeno de estudio, es decir
para considerar las opiniones de varias personas donde fluye el medio de las

actividades, para conocer la aceptabilidad de seguridad que ofrece la empresa y
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considerar las aportaciones pertinentes que permitan aplicarlas para las mejoras de
la unidad de negocio.

2.6. INSTRUMENTOS.

Se aplicaron dos tipos de instrumentos de investigacion para el objeto de estudio:

Guia de observacion: se delimitd unas series de aspectos de las diferentes
variables de estudio para obtener de forma répida y precisa datos relevantes del

fendmeno que esta ocurriendo en el entorno.

Cuestionario: en este paso se caracterizd por la ampliacion de una serie de
preguntas relacionadas, con el objeto de estudio, con el propdésito de referirse a
todos los fendbmenos que se estan sucediendo alrededor del entorno de la unidad

de estudio.

2.7. POBLACION Y MUESTRA.
2.7.1. Poblacién.

La poblacién que selecciona sera de acuerdo al objeto de estudio en este caso se

detalla a continuacioén:

Datos Generales.

Poblacion: Habitantes de la provincia de Santa Elena.
Elementos: Cooperativa Jardin Azuayo.

Unidad de muestreo: Socios de la cooperativa.

Alcance: Santa Elena.

Tiempo: 5 de Enero — 16 de Enero del 2015.
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CUADRO N° 8 Total de la poblacion.

Elemento NUmero
Directivos 6
Colaboradores 6
Socios (clientes) 3442
Total 3454

Fuente: Total de la poblacion.
Elaborador por: Dayse Noemi Barzola Yagual.

2.7.2. Muestra.

La muestra que se considerd en la investigacion fue tomada de la base total de la
cooperativa, con empleando un nivel de confianza del 95%, y un margen de error

del 5%. La formula que se aplicé fue finita, mediante el muestreo aleatorio

simple.
B 72 ‘pq-N
"TeWN-D+22p-q
_ 1,962 0,50 0,50 - 3442
n= 0,052(3442 — 1) + 1,96%-0,50- 0,50
_ 3306
"= 8,6025 + 0,9604
n = 346
Donde:
n=  Tamafo de la muestra
Z=  Ndmero de desviacion estandar.
N=  Tamafio de la poblacion.
E=  Margen de error.
p=  Probabilidad que ocurra el evento.
g=  Probabilidad que no ocurra el evento.
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2.8. PROCEDIMIENTOS Y PROCESAMIENTO.

Para el respectivo procedimiento se aplico el siguiente proceso:

» Seleccion de la poblacion (muestra escogida).
» Codificacion de los datos.

» Tabulacion de los datos.

» Anadlisis de los datos.

» Comprobacion de los resultados.

Seleccion de la poblacion (muestra escogida): se delimita del total de la
poblacion, la muestra que se va a considerar para el respectivo levantamiento de

informacion para la investigacion.

Codificacion de los datos: se le da a cada una de las preguntas con sus
indicadores un codigo de identificacion de las variables de estudio para que en el

desarrollo se puedan distinguir facilmente.

Tabulaciéon de los datos: después de la codificacion, se aplica la tabulacién
utilizando el software que mejor sea conveniente en su mecanismo, en este caso se

aplico el SPSS paquete estadistico que apoya a este tipo de investigaciones.

Analisis de los datos: en este paso se realiza los andlisis respectivos de cada
pregunta investigada, para rescatar las opiniones y sugerencias de las personas que

fueron sujetas al muestreo.

Comparacion de los resultados: en este proceso se limita a las igualaciones de
los resultados obtenidos referentes a los tipos de instrumentos de investigacion

aplicados.
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CAPITULO 11l
ANALISIS E INTERPRETACION DE LOS RESULTADOS

3.1. ANALISIS DE LOS RESULTADOS DE LA OBSERVACION

Los diferentes puntos que se captd en la observacion se realizan en el entorno del
objeto de estudio, es decir en la Cooperativa de Ahorro y Crédito Jardin Azuayo,

los cuales fueron los siguientes:

La cooperativa necesita enfocarse en el ampliamente de su infraestructura, es
decir necesita darle comodidad al usuario, esto conlleva a adecuada cada area
departamental como compete en una institucion de alta imagen, como también un
espacio mas organizado y con un agradable confort para las esperas que deben
cumplir cada cliente de acuerdo al turno seleccionado. También se enfoco en las
distribuciones de las tareas que cada colaborador debe realizar, es decir cada
empleado debe cumplir con su labora encargada, no compartir mas de dos
funciones a la vez, ya que esto ocasiona la aglomeracion de los interesados,

provocando fatiga de espera y por ende la retirada de un posible cliente.

Otros de los puntos méas notables fue la atencion al cliente desde el inicio que
ingresa a las instalaciones de la cooperativa, es recibido por el guardia quien emite
el turno de acuerdo a la capacidad que se atiende en el dia, y si hay ain capacidad
de espera les hace ingresar, caso contrario los rechaza, con la Unica opcion que
deben regresa al siguiente dia mas temprano antes que se terminen los tickets, es
decir no méas de 30 personas por dia; esto provoca la desorganizacion de la
cooperativa ya que no hay una sala de espera y mas personal calificado que
atienda a los posibles clientes. Con las observaciones realizas se define que debe
implementar ciertas estrategias empresariales, que aporte a las mejoras y progreso

de la cooperativa.
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3.2. ANALISIS DE LOS RESULTADOS DE LA ENTREVISTA.

Entrevista realizada a los directivos de la cooperativa Jardin Azuayo

1. ¢Usted tiene conocimiento sobre la filosofia de la cooperativa Jardin

Azuayo?

Del grupo entrevistado de la directiva de la Cooperativa de Ahorro y Crédito
Jardin Azuayo, mencionaron que si les han socializado la filosofia empresarial
con la que cuenta, el caso es que aun les falta cumplir con lo que quieren alcanzar
por limitaciones de coordinaciones entre los que representan la junta, esto ha
provocado que los objetivos planteados no se cumplen sisteméaticamente en la
entidad.

2. ¢ La gestion administrativa de parte de quienes conforma la junta directiva

es la adecuada para conseguir los objetivos planteados?

Relativamente quienes conforman el comité directivo en la cooperativa Jardin
Azuayo supieron decir que su administracion estd enfocada en el progreso de la
institucion, no obstante a esto debe enfrentarse a la alta competencia que existe en
el entorno del mercado financiero, de tal forma ellos tratan de hacer cumplir
posiblemente los objetivos que se plasma dentro de la planificacién, para esto
debemos estar bien capacitados para enfrentar la competitividad y los cambios que

se dan constantemente.

3. En la cooperativa Jardin Azuayo las politicas establecidas estan

direccionadas de acuerdo a los servicios que ofrecen.

Del total de los entrevistados, compartieron que exclusivamente la politicas estan
disefiadas para cumplir con las normativas y reglamento como institucion
financiera, sea en el enfoque externo e interno; lo que si aportaron los directivos

es que les falta una persistente organizacion internamente para que estas politicas
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se cumplan a cabalidad y puedan ejercer una mejor labor los colaboradores en la
entidad.

4. La junta directiva tiene conocimiento de los valores de la cooperativa

Jardin Azuayo donde desempefia sus cargos.

Todos los directivos entrevistados, comentaron que si tienen el conocimiento de
los valores de la cooperativa Jardin Azuayo, solo que para muchos a veces se
complica o no asimilan que deben regirse por las disposiciones que impone la
entidad, es decir integrase a una cultura organizada que aporte al desempefio

eficiente y eficaz.

5. El clima laboral en la cooperativa Jardin Azuayo es el idoneo.

El total de los entrevistados, resaltaron que definitivamente el clima laboral que se
observa y siente en la Cooperativa de Ahorro y Crédito Jardin Azuayo es un poco
atiesa, por la poca capacidad de los colaboradores que hay para la atencion al
cliente, esto provoca la aglomeracion y por ende el rendimiento de los operarios
sera mas dificil de desempefarse, por eso se estd analizando la posibilidad del
crecimiento de las oficinas y por consecuente el reclutamiento de personal

calificado.

6. Los servicios que brinda la cooperativa Jardin Azuayo cumple con las

expectativas de los clientes.

Todos los directivos entrevistados, mencionaron que los servicios que brinda la
cooperativa Jardin Azuayo, si estdn de acuerdo que aquellas cumplen con las
expectativas que esperan los posibles interesados, ya que la intencion de la
institucién es captar mercado, para incrementar su cartera de cliente, beneficiando
a los usuarios con interés y tiempos flexibles, en comparacion a la competencia

financiera en el entorno local.
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7. La cooperativa Jardin Azuayo cuenta con los recursos necesarios para un

desempefio laboral eficiente y eficaz.

Del total de los directivos entrevistados, acotaron que si se cuenta con todos los
recursos necesarios refiriéndose estos: humanos, materiales, tecnoldgicos y
econdmicos; es decir tienen todo lo que una entidad deba tener para un
funcionamiento productivo. Pero para todo lo dicho sefialaron que si estan en la
capacidad de adquirir mas bienes que sea para el progreso de la entidad, ellos lo

asumiran.

8. En la cooperativa Jardin Azuayo existe el compromiso de todos quienes la

conforman.

Mencionaron todos los directivos entrevistados que la union hace la fuerza, es
decir todos participan en las tomas de decisiones pero quienes las ejecutan es la
parte de la asamblea general; puede ser que en ese lapso se pasen algunas
recomendaciones que se hayan aportado en las reuniones con los administradores

de la oficina.

9. En la cooperativa Jardin Azuayo aplican un respectivo control y

seguimiento en el desempefio laboral.

El total de los directivos entrevistados recalcaron que si realizan un control y
seguimiento de todos quienes conforman la cooperativa, no obstante a eso
sefialaron que adn les falta por ser mas meticulosos en el analisis de lo que esta

ocurriendo internamente y externamente en el entorno de la entidad.

10. Considera usted que la implementacion de un plan estratégico

contribuira con la gestion de la cooperativa Jardin Azuayo.

Totalmente de acuerdo, mencionaron todos los directivos entrevistados en la

implementacién de un plan estratégico para la sucursal de la localidad, ya que esto

61



ocasionaria un mejor direccionamiento con lineamientos que se deben seguir, para
el beneficio de todos quienes la conforman. Ademas, de mejorar notablemente la
gestion administrativa para asi conseguir la efectividad en las actividades

realizadas.

Entrevista realizada a los colaboradores de la cooperativa Jardin Azuayo

1. ¢(Se siente identificado como colaborador de la cooperativa Jardin

Azuayo?

Del total de los entrevistados, mencionaron que en su mayoria se identifican con
la institucion, no obstante a esto, sefialan que se debe de mejorar el dialogo y
socializar los cambios pertinentes realizados Cooperativa de Ahorro y Crédito
Jardin Azuayo, ya que es un factor fundamental para la motivacién efectiva de

todo colaborador.

2. ¢ Cémo considera usted la cooperativa Jardin Azuayo?

Todos los colaboradores entrevistados indicaron que la Cooperativa de Ahorro y
Crédito Jardin Azuayo es una unidad de negocio que esta en todo el auge de
crecimiento, es decir tiene todo para progresar; refiriéndose a todos los recursos
con los que cuenta: por tal razén en criterio general es considerada como una

entidad de prestigio.

3. ¢Como colaborador participa en las tomas de decisiones de la cooperativa
Jardin Azuayo?

El total de los entrevistados, mencionaron que pocas veces les socializan las
decisiones o nuevas notificaciones que se incorporaran, por tal razén acotaron que
deben ser participe de situaciones que se les incluyan a ellos, ya que toda unidad

de negocio en la actualidad se direcciona en equipo, el individualismo y jefe son
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aspecto intolerantes en los cambios radicados en la actualidad. En ocasiones se
han socializado, pero cuando ya estan tomadas las decisiones y los departamentos

que intervienen son el de crédito y coordinacion.

4. ¢Usted considera que la cooperativa Jardin Azuayo se encuentra

reconocida en el medio local?

Todos los colaboradores entrevistados, sefialaron que la cooperativa Jardin
Azuayo por ser una nueva entidad en el mercado local, en este caso en la
provincia de Santa Elena, esta recién en el apogeo del reconocimiento, que con los
accesibles financiamientos y publicidad apropiada en poco tiempo lograr, ser una
de las instituciones de mayor imagen y provechosa; mencionando que poseen
mayor reconocimiento en la zona norte, gracias a la variedad de actividades

productivas que se realizan en ese lugar.

5. Con los recursos que le brinda la cooperativa su desempefio incrementara

el progreso de la cooperativa Jardin Azuayo.

Efectivamente contestaron todos los colaboradores de la Cooperativa de Ahorro y
Crédito Jardin Azuayo, ya que tienen todo el acceso a los recursos, tal asi sus
labores a efectuarse se les agilizaria, para que los clientes o posibles interesados
no reciban una mala atencion, al contrario que se lleven una gran imagen de la
entidad.

6. ¢ El personal con el que cuenta la cooperativa Jardin Azuayo es acorde con
la cantidad de cliente que recibe diariamente?

Todos los entrevistados sefialaron que existe este pequefio inconveniente, ya que
falta personal para atender al cliente o posible interesado, ya que con los pocos
que hay no se abastecen para cumplir con la demanda diaria que hay en la

cooperativa Jardin Azuayo.

63



7. ¢ Usted piensa que el plan estratégico mejorara el desempefio laboral de los
colaboradores?

El total de los entrevistados mencionaron que estan definitivamente de acuerdo,
ya que con este proceso se lograra cumplir sistematicamente los objetivos

planteados y por consecuencia lograra la efectividad laboral.

8. ¢Esta usted de acuerdo que la cooperativa Jardin Azuayo implemente
diversas capacitaciones para un desarrollo efectivo?

Totalmente de acuerdo estuvieron todos los colaboradores con la
implementaciones de capacitaciones, ya que lo requieren en ciertas tematicas, para
poder despejarse de ciertas dudas que tienen en la parte laboral, de tal forma esto

con lleve a un rendimiento productivo para la entidad.

9. ¢ Como califica usted la relacién cliente-colaboradores?

El total de los entrevistados sefialaron que las relacién que mantienen cliente —
colaborar es medianamente aceptable, ya que la realidad en el momento de la
atencion es diferente, siempre existiran interesados 0 socios que por ciertos
aspectos se incomoden o simplemente no estan de acuerdo, pero finalmente se

trata de que el usuario se vaya satisfecho.

10. ¢Usted considera que es de vital importancia implementar una
herramienta administrativa ""Plan Estratégico', para mejorar la gestion de la

cooperativa Jardin Azuayo?

Todos los colaboradores mencionaron que es de vital importancia la
implementacién del plan estratégico en la cooperativa Jardin Azuayo, con esta
herramienta se lograra mejorar el direccionamiento y cumplimiento de todos los
objetivos a corto y largo plazo que se plantee, de tal forma se consiga perseguir la

visioén de la entidad.
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3.3. ANALISIS DE LOS RESULTADOS DE LA ENCUESTA.

Encuesta realizada a los clientes de la cooperativa Jardin Azuayo.

1. ¢ Al recibir los servicios de la cooperativa Jardin Azuayo cual es el grado

de satisfaccion que percibi?

CUADRO N° 9 Satisfaccion por los servicios.

1.¢ Al recibir los servicios de la cooperativa

Jardin Azuayo cual es el grado de satisfaccion que Frecuencia Porcentaje
percibi?

Exelente 90 26%
Buena 145 42%
Aceptable 59 17%
Regular 45 13%
Mala 7 2%
Total 346 98%06

Fuente: Satisfaccion por los servicios.
Elaborador por: Dayse Noemi Barzola Yagual.

GRAFICO N° 8 Satisfaccion por los servicios.

1. Al recibir los servicios de la cooperativa Jardin Azuayo
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Fuente: Satisfaccion por los servicios

Elaborador por: Dayse Noemi Barzola Yagual.
Anélisis: Del total de los encuestados se determind que la mayor parte considera
que el nivel de satisfaccion de los servicios recibidos son de nivel bueno, seguido
por un nivel de satisfaccion excelente, en tercer lugar un nivel de satisfaccion

aceptable, en cuarto lugar un nivel de satisfaccion regular y en dltimo lugar un
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minimo de encuestados indicé que la satisfaccion de los servicios financieros

recibidos es de nivel malo.

2. ¢Como considera usted la atencién de los colaboradores de la cooperativa

Jardin Azuayo?

CUADRO N° 10 Atencion al cliente.

2. ¢ Como considera usted la atencion de los

colaboradores de la cooperativa Jardin Azuayo? Frecuencia | Porcentaje

Muy eficiente 92 27%
Medianamente eficiente 98 28%
Eficiente 115 33%
Poco eficiente 27 8%
Ineficiente 14 4%
Total 346 100%

Fuente: Atencion al cliente.
Elaborador por: Dayse Noemi Barzola Yagual.

GRAFICO N° 9 Atencidén al cliente.
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Fuente: Atencion al cliente.
Elaborador por: Dayse Noemi Barzola Yagual.

Analisis: La mayoria de los encuestados sefialaron que la atencion reciba por
parte de los colaboradores es relativamente eficiente, sequido de una calificacion
medianamente eficiente, en tercer lugar una atencion muy eficiente, en cuarto

lugar los encuestados ubican a una calificacion poco ineficiente y finalmente muy
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pocos indicaron que la atencion recibida por parte de los colaboradores de la

cooperativa es ineficiente por que el tiempo para ellos es muy valioso.

3. ¢De acuerdo a la solicitud que le requiere a la cooperativa Jardin Azuayo

como considera el tiempo de espera?

CUADRO N° 11 Tiempo de respuesta.

3. ¢ De acuerdo a la solicitud que le requiere a la
cooperativa Jardin Azuayo como considera el Frecuencia Porcentaje
tiempo de espera?

Exelente 125 36%
Buena 89 26%
Aceptable 75 22%
Regular 34 10%
Malo 23 7%
Total 346 100%

Fuente: Tiempo de respuesta..
Elaborador por: Dayse Noemi Barzola Yagual.

GRAFICO N° 10 Tiempo de respuesta.
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Fuente: Tiempo de respuesta.
Elaborador por: Dayse Noemi Barzola Yagual.

Analisis: De todos los encuestados un alto porcentaje considera que la respuesta a
las solicitudes de sus requerimientos se han dado de manera excelente, asi mismo
otros colocan en segundo lugar a una buena respuesta, en tercer lugar a una

respuesta aceptable, cuarto lugar a una respuesta regular y muy pocos consideran
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que el tiempo de espera a sus solicitudes se han dado de una manera mala, ya que

demoran en confirmarles la respuesta que sea el caso.

4. ¢Qué opina usted sobre el nivel competitivo de la cooperativa Jardin

Azuayo?

CUADRO N° 12 Nivel competitivo.

4. :Qué _opina us,ted sobre el nivel competitivo de la SN, Porcentaje
cooperativa Jardin Azuayo?

BExlente 82 24%
Buena 79 23%
Aceptable 101 29%
Regular 59 17%
Malo 25 7%
Total 346 100%

Fuente: Nivel competitivo.
Elaborador por: Dayse Noemi Barzola Yagual.

GRAFICO N° 11 Nivel competitivo.
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Fuente: Nivel competitivo.
Elaborador por: Dayse Noemi Barzola Yagual.

Analisis: Un gran porcentaje de los encuestados mencionaron que es aceptable la
competitividad de la cooperativa, ya que es una empresa que recien empieza en el
mercado local, en segundo lugar sefialaron que es excelente en el sector
competitivo debido a que recién empieza, en tercer lugar recalcaron que es bueno

el apogeo, en cuarto lugar indicaron que es regular y en el Gltimo lugar acotaron
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que es malo en el &mbito de competencia ya que les falta mejorar ciertos aspecto
de publicidad de sus servicios.

5. ¢Cuédles de los servicios que ofrece la cooperativa Jardin Azuayo ha

utilizado?

CUADRO N° 13 Servicios que ofrece la Cooperativa.

5. ¢ Cuales de los servicios que ofrece la

cooperativa Jardin Azuayo ha utilizado? FTBOUETEIE | PO

Ahorro 68 20%
Crédito 231 67%
Otros 47 14%
Total 346 100%

Fuente: Servicios que ofrece la Cooperativa.
Elaborador por: Dayse Noemi Barzola Yagual.

GRAFICO N° 12 Servicios que ofrece la Cooperativa.
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Fuente: Servicios que ofrece la Cooperativa.
Elaborador por: Dayse Noemi Barzola Yagual.

Anélisis: De todos los encuestados, en su mayoria mencionaron que el servicio
gue mas utilizan es el de crédito debido a que dan flexibilidad en tiempos, pagos,
intereses y sobre todo convierte a la persona en parte de la cooperativa, luego
sefialaron que otro servicio adquirido es el de ahorro debido a que ellos se sienten

seguros de la entidad por eso guardan sus ahorros en la cooperativa y por ultimo
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citaron que son muy pocos los que utilizan los otros servicios que ofrece la

empresa.

6. ¢ Usted considera que la cooperativa Jardin Azuayo esta reconocida en el

mercado local?

CUADRO N° 14 Reconocida mercado local.

6. ¢ Usted considera que la cooperativa Jardin

. Frecuencia | Porcentaje
Azuayo esta reconocida en el mercado local? J

Si 93 27%
No 151 44%
Tal vez 102 29%
Total 346 100%

Fuente: Reconocida mercado local.
Elaborador por: Dayse Noemi Barzola Yagual.

GRAFICO N° 13 Reconocida mercado local.
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Fuente: Reconocida mercado local.
Elaborador por: Dayse Noemi Barzola Yagual.

Anélisis: El gran porcentaje de los encuestados sefialaron que la cooperativa
Jardin Azuayo no se encuentra reconocida en el mercado local, ya que esta
limitada de publicidad para que sea explorada en el entorno, en segundo lugar
citaron que tal vez que no pueden opinar ya que ellos recién estaban conociendo
de la existencia de dicha cooperativa y en tercer lugar con poca diferencia

indicaron que si la reconocen en la localidad.
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7. ¢Conoce usted con qué medios cuenta la cooperativa Jardin Azuayo para
promocionar sus servicios?

CUADRO N° 15 Medios para promocionar.

7. ¢ Conoce usted con qué medios cuenta la

cooperativa Jardin Azuayo para promocionar sus Frecuencia | Porcentaje
servicios?

Programas televisivos 50 14%
Difusion radial 96 28%
Medios escritos 113 33%
Revistas locales 20 6%
Siito web 67 19%
Total 346 100%

Fuente: Medios para promocionar.
Elaborador por: Dayse Noemi Barzola Yagual.

GRAFICO N° 14 Medios para promocionar.
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Fuente: Medios para promacionar.
Elaborador por: Dayse Noemi Barzola Yagual.

Anélisis: Con el mayor porcentaje los encuestados sefialaron que los medios
escritos son los que mas se utilizan para llegar a los clientes, por medio de hojas
volantes, en un segundo lugar indicaron que por medio de la difusion radial ya que
ellos se enteraron por la radio, en ercer lugar ubicaron que se enteran por el sitio
web donde se encuentra la pagina de la cooperativa, y en cuarto lugar
mencionaron que por programas televisivos de la localidad, y con la mas baja

aceptacion ubicaron a las revistas locales del entorno.
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8. ¢ Esté usted de acuerdo que la cooperativa Jardin Azuayo cuenta con una

infraestructura adecuada para que el cliente sienta seguridad y confianza?

CUADRO N° 16 Cooperativa cuenta con infraestructura adecuada.

8. ¢ Bsta usted de acuerdo que la cooperativa Jardin
Azuayo cuenta con una infraestructura adecuada Frecuencia | Porcentaje
para que el cliente sienta seguridady confianza?

Totalmente de acuerdo 54 16%
De acuerdo 76 22%
Imparcial 128 37%
En desacuerdo 53 15%
Totalmente en desacuerdo 35 10%
Total 346 100%0

Fuente: Cooperativa cuenta con infraestructura adecuada.
Elaborador por: Dayse Noemi Barzola Yagual.

GRAFICO N° 15 Cooperativa cuenta con infraestructura adecuada.
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Fuente: Cooperativa cuenta con infraestructura adecuada.
Elaborador por: Dayse Noemi Barzola Yagual.

Analisis: La gran mayoria de los encuestados indicaron que ellos estan
imparcialmente en opinar si la cooperativa cuenta o no con la infraestructura
adecuada, posteriormente a ellos otros opinan que estdn de acuerdo con las
instalaciones que tienen para los servicios que se brindan, en tercer lugar
mencionaron que estan totalmente de acuerdo con el espacio fisico de la
cooperativa, en cuarto lugar indican que estan en desacuerdo con el espacio fisico
ya que se debe mejorar el mismo, y en un minimo de los encuestados indican que
estan en total desacuerdo debido a que cuando han visitado la cooperativa no ha

habido un lugar de confort para la espera.
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9. ¢Considera usted que es elemental para el éxito de la cooperativa Jardin
Azuayo se ubique un buzén de quejas y sugerencias para incrementar la
cartera de clientes?

CUADRO N° 17 Buzén de quejas y sugerencias.

9. ¢ Considera usted que es elemental para el éxito
de la cooperativa Jardin Azuayo ubique un buzén de
guejas y sugerencias paraincrementar la cartera
de clientes?

Frecuencia Porcentaje

Totalmente de acuerdo 189 55%
De acuerdo 78 22,5%
Imparcial 41 12%
En decacuerdo 22 6%
Totalmente en desacuerdo 16 5%
Total 346 100%06

Fuente: Buzon de quejas y sugerencias.
Elaborador por: Dayse Noemi Barzola Yagual.

GRAFICO N° 16 Buz6n de quejas y sugerencias.

éConsiderausted que eselemental para el éxitode la cooperativa Jardin Azuayo
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Fuente: Buzén de quejas y sugerencias.
Elaborador por: Dayse Noemi Barzola Yagual.

Analisis: ElI mayor porcentaje de los encuestados mencionaron que estan
totalmente de acuerdo con la implementacion de un buzon de quejas y
sugerencias, para que de esta forma los clientes participen indirectamente en las
mejoras de la cooperativa, en segunda instancia recalcaron que estan de acuerdo
ya que aportara a optimizar recursos, en un tercer lugar los encuestados opinaron
que se es tan imparcial en la toma de decision que ya depende de la parte
administrativa, y en un cuarto lugar recalcan que estan en desacuerdo ya que en
ocasiones no toman en referencias las sugerencias de los usuarios y en un ultimo

lugar afirman que estan en totalmente en desacuerdo con dicha implementacion.
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3.4. COMPARACION DE RESULTADOS.

Después de la investigacion realizada con la aplicacion de los respectivos
instrumentos como la observacion, entrevista y encuesta se determina las

siguientes comparaciones:

» Se determind que tanto en el ambiente interno y externo existen falencias que
se debe de resolver inmediatamente, mencionando una de ellas, como lo es la
atencion que se brinda en las instalaciones reducidas para la demanda de la
provincia. Ademas, esto causa que varias de las personas que acuden por la
prestacion del servicio no sean atendidas en el mismo dia.

» También se detectd que existe ausencia de publicidad para que la cooperativa
sea reconocida en el entono local, lo que provoca que los servicios y la misma
institucién no sean tan reconocidos a nivel provincial, reduciendo asi los

niveles de rentabilidad de cada area.

» Se comprobd que las relaciones entre los colaboradores deben aplicarse mas
trabajos en equipo y brindarles las respectivas capacitaciones que se necesiten
para un mejor desempefio y asi poder lograr que se encaminen a los objetivos

que persigue la institucion.

» Se percibi6 que hay limitado personal para la adecuada atencion del cliente, ya
que un colaborador debe presta el servicio en otra area, donde esto provoca un
desorden en los usuarios y lo que amplia el tiempo que se requiere para brindar

la atencion a cada usuario.

» Existe una opinion igualitaria, en cuanto a la formulacion del plan estratégico,
mencionando que con esta herramienta lograran los objetivos a corto y largo

plazo y por ende una correcto direccionamiento.
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CONCLUSIONES.

Luego de haberse recabado la informacidn relevante que aporto a la investigacion,
de los directivos, socios y clientes de la Cooperativa de Ahorro y Crédito Jardin

Azuayo, oficina Santa Elena; se concluye lo siguiente:

» Se determind que debe mejorar las adecuaciones de sus oficinas donde brindan
los servicios financieros para una agradable y confiable atencion al cliente, de
tal forma genere la apertura de nuevos interesados que formen parte de la

cooperativa.

» Se establecidé que existen falencias con respecto al recurso humano, por tal
motivo, se debe proyectar una mejor cultura y clima en la cooperativa para que
exista un mejor desempefio laboral y un ambiente emotivo que garantice el
progreso de la unidad de negocio, para asi afianzar la confianza entre los

colaboradores.

» Se enfoca que existen inconvenientes con respecto a los procesos que se
realizan en cada area de la institucion, por lo que debe proponerse nuevos
cambios en la parte administrativa donde deban estar preparados en nuevos

procedimientos y métodos de gestion.

» Se comprobd que la cooperativa requiere la apertura de nuevas sucursales en
lugares estratégicos que cuente la provincia, para que el cliente tenga acceso a
las zonas mas cercanas de donde habiten y asi ganar posicionamiento en las

areas geograficas del mercado.

» Se concluye que la cooperativa necesita la inclusion de estrategias
empresariales que ayuden a una mejor direccion y organizacion, y asi

conseguir los resultados que se han propuesto.
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RECOMENDACIONES.

Se recomienda lo siguiente:

» Ampliar la infraestructura de la cooperativa para que puedan bosquejar las
areas departamentales de forma organizada, garantizando una adecuada

atencion al cliente en la espera que le toque el turno.

» Que se programe las capacitaciones que sean necesarias para que el personal
con que cuente la cooperativa se auto prepare y pueda aportar con los
conocimientos necesarios, conservando un ambiente armonico donde los

resultados sean positivos en bienestar de la entidad.

» Los que conforma la directiva de la cooperativa, debe comportarse como unos
verdaderos lideres para que preparen a los colaboradores como guerreros
intelectuales y formen parte del proceso de cambio, donde todos sean parte del

equipo de empuje de la empresa.

» La cooperativa debe ampliar sucursales en los cantones que conforma la
provincia, de tal forma se incremente la base de clientes para que sea una

entidad rentable en beneficio de todos quienes la conforman.

» Debe implementarse una herramienta administrativa, denominado plan
estratégico que aporte a un adecuado direccionamiento empresarial donde los
objetivos que se proponga la cooperativa se cumplan sistematicamente a
cabalidad.
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CAPITULO IV

PLAN ESTRATEGICO PARA LA COOPERATIVA DE AHORRO Y
CREDITO JARDIN AZUAYO, OFICINA SANTA ELENA DE LA
PROVINCIA DE SANTA ELENA, ANO 2015.

4.1. PRESENTACION.

La presente propuesta consiste en la formulacion de un plan estratégico para la
Cooperativa de Ahorro y Crédito Jardin Azuayo, oficina Santa Elena de la

provincia de Santa Elena, para el periodo 2015-2021.

IMAGEN N° 2 Cooperativa de Ahorro y Crédito Jardin Azuayo, oficina Santa
Elena.

Fuente: Cooperativa de Ahorro y Crédito Jardin Azuayo, oficina Santa Elena.
Elaborador por: Dayse Noemi Barzola Yagual.

Este documento relne las estrategias empresariales que necesita la institucion, las
cuales mejorardn la gestion administrativa de la misma. En este caso, se han
planteado el direccionamiento estratégico, el analisis situacional, la formulacién e
implementacion estratégica y la planeacion operativa;, que unidos forman la
herramienta dirigida a la Cooperativa de Ahorro y Crédito Jardin Azuayo, oficina
Santa Elena denominada plan estratégico.
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4.2. JUSTIFICACION DE LA PROPUESTA.

El proposito de este documento, es el planteamiento de un plan estratégico para la
Cooperativa de Ahorro y Crédito Jardin Azuayo, oficina Santa Elena; debido que
se desea mejorar la gestion administrativa de la institucion mediante la aplicacion
de estrategias empresariales beneficiando tanto a los coordinadores como a los

colaboradores.

Ademas, mediante la formulacion de proyectos que se encuentran descritos en el
plan estratégico se busca optimizar los procesos que se emplean al momento de
brindar el servicio a los clientes, reformar la cultura organizacional, designar de
mejor manera las actividades que se realizan, entre otros beneficios que ofreceran

la competitividad que necesita la institucion.

De igual manera, se han utilizado datos fidedignos, los mismos que guiaran a los
coordinadores a tomar decisiones mas acertadas al dirigir o ejecutar actividad que
traiga beneficios para la Cooperativa de Ahorro y Crédito Jardin Azuayo, oficina

Santa Elena.

4.3. DATOS DE IDENTIFICACION.

La Cooperativa de Ahorro y Crédito Jardin Azuayo, oficina Santa Elena; al igual
que otras organizaciones posee problematicas que afectan su competitividad, entre

ellas tenemos:

» Participacion de nivel medio en el mercado local.
» Inadecuado enfoque de la gestion administrativa.
» Resistencia a los cambios.

» Inexistencia de ventaja competitividad.

» Reducida formulacién de estrategias de desarrollo.
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4.4. MODELO DE PLAN ESTRATEGICO.

Para tomar las debidas resoluciones a las probleméticas mencionadas, es
indispensable plantear un modelo de plan estratégico que contengan los
componentes que se ajuste a las necesidades de la Cooperativa de Ahorro y
Crédito Jardin Azuayo, oficina Santa Elena; tal como se muestra en el siguiente
grafico:

GRAFICO N° 17 Modelo de plan estratégico dirigido a la Cooperativa de Ahorro
y Crédito Jardin Azuayo, oficina Santa Elena.
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v Mision. ESTRATEGICO)
v' Objetivos.
v Metas. v MEFE -
v Valores corporativos. P IMPLANTACION DE ESTRATEGIAS
v Anglisis FODA. e ———
v' Matriz FODA.
v' Anadlisis de Porter. —
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Presupuesto.
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Fuente: Modelo de Plan Estratégico de Daniel Martinez Pedros, Artemio Milla Gutiérrez.
Elaborador por: Dayse Noemi Barzola Yagual.
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4.5. COMPONENTES DEL PLAN ESTRATEGICO.

A continuacion, se procede al planteamiento de los componentes del plan
estratégico, los cuales son: direccionamiento estratégico, andlisis situacional,

formulacidn estratégica, implementacion estratégica y la planeacién operativa.

4.5.1. Direccionamiento estratégico.

El direccionamiento estd conformado por la filosofia, la vision, la mision, los

objetivos y los valores.

45.1.1. Filosofia.

Los principios de la Cooperativa de Ahorro y Crédito Jardin Azuayo son
compromiso y cooperacion; dichos componentes hacen que la empresa brinde
productos y servicios sociales y financieros de excelencia a la sociedad. Nuestra
prioridad son los asociados, colaboradores y la comunidad en general;

considerados parte primordial para la superacion de la institucion

45.1.2. Vision.

Somos una sociedad de personas con cultura cooperativa que buscamos nuestro
buen vivir, el de nuestras comunidades y el de las sociedad en general,
privilegiando a los sectores populares, con una organizacién solidaria, confiable,
solvente, referente del cooperativismo nacional e internacional; con este fin
desarrollamos actividades sociales y financieros eficientes, competitivas y de

calidad, integrando pueblos y culturas.

4.5.1.3. Mision.

Fomentamos el desarrollo de una Cultura Cooperativa haciendo de nuestra

institucién una escuela de cooperativismo, con organizacion, participacion,
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comunicacion, informacion e interaccion en redes institucionales. Desarrollamos
productos y servicios sociales y financieros acordes a la demanda, con tecnologia
adecuada, cobertura nacional e internacional, que permita la recirculacion de los

recursos locales y regionales con sentido de equidad entre socios y entre regiones.

4.5.1.4. Objetivos.
4.5.1.4.1. Objetivo general.

Incrementar el volumen de operaciones realizadas en la Cooperativa de Ahorro y
Crédito Jardin Azuayo mediante la implementacion de estrategias empresariales

alcanzando una estructura financiera solida.

4.5.1.4.2. Objetivos especificos.

» Establecer una cultura organizacional fuerte, mediante la formulacion de
directrices estratégicas que guien el trabajo diario de los colaboradores.

> ldentificar las estrategias idoneas para la institucion, mediante el diagnéstico
interno y externo alcanzando las aspiraciones de la empresa.

» Reforzar los procedimientos que se aplican en las actividades realizadas, a
través de la optimizacion de procesos, agilizando los servicios que se ofrece a
la comunidad.

» Ejecutar programas y proyectos, a través de la participacion de las personas
gue conforman la Cooperativa de Ahorro y Crédito Jardin Azuayo alcanzando
el nivel de desarrollo de la institucion.

> Fortalecer la estructura econémica-financiera, mediante la correcta asignacion

de los recursos institucionales alcanzando la solvencia deseada.

45.1.5. Valores.

En el siguiente grafico, se muestra los valores institucionales de la Cooperativa de

Ahorro y Creédito Jardin Azuayo:
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GRAFICO N° 18 Valores de la Cooperativa Jardin Azuayo.

P

Transparencia

Respeto al medioJ Honestidad J
ambiente

Democracia Compromiso J
Fidelidad J ResponsabilidadJ

Confianza J

Fuente: Cooperativa de Ahorro y Crédito Jardin Azuayo, oficina Santa Elena.
Elaborador por: Dayse Noemi Barzola Yagual.

Transparencia. Mostrarnos como somos = sin reservas.

Hace relacion a la ética, entendido como la légica de lo racional, la actuacion con
la verdad, en cuyo fortalecimiento es importante la socializacion de la

informacion y la capacitacion.

Honestidad. Claridad, transparencia, cumplimiento.

Expresado a traves de la realizacion de trabajo diario, que se realiza con absoluta
claridad para ayudar al crecimiento de quienes lo reciben y también de quienes lo

generan.

Compromiso. Apropiarnos de las responsabilidades adquiridas.

Exige fortalecer la gobernabilidad, entendida como la capacidad y compromiso de
los consejos directivos por enfrentar los cambios y generar condiciones para el
cumplimiento de nuestro plan estratégico.

Responsabilidad. Cumplir oportunamente con nuestros deberes y derechos.
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Expresada a través del trabajo en equipo (directivos, empleados, gerencia, socios,
socias) que en conjunto buscan tomar y ejercer las mejores decisiones para brindar

servicios eficientes, con calidad, que les permitan a los socios mejorar su futuro.

Confianza.

La Confianza, se relaciona con la seguridad que tienen los socios en sus ahorros,
de ser parte, propietario, socio de la cooperativa. De pertenecer y contribuir a que

la cooperativa tenga buen desemperio a nivel financiero y social.

Fidelidad.

Sentido de pertenencia, lealtad, compromiso, confianza, apropiacion, consecuente

con objetivos institucionales.

Democracia.

Se relaciona con la equidad, encierra el hecho de democratizar los servicios
financieros, que éstos sean accesibles para todos respetando e integrando pueblos

y culturas. Evoca la participacion colectiva buscando el bienestar de la mayoria.

Respeto al medio ambiente.

En sintonia con una nueva conciencia planetaria, somos responsables con el

cuidado de nuestra casa grande.

4.5.2. Estructura organizacional y 6rgano funcional.
4.5.2.1. Estructura organizacional.

En el siguiente grafico, se muestra la estructura organizacional de la Cooperativa:
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GRAFICO N° 19 Estructura organizacional de la Cooperativa de Ahorro y Crédito Jardin Azuayo, oficina Santa Elena

Coordinador zonal
Rommy Quezada Chavez

Coordinador de oficina
Miguel Nieto Hurtado

l
I |
COMISION DE COMISION DE
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I |
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Maria Cholango Tallana Melba Ocafia Bonilla
| |
Secretaria Vicepresidente
Elia Suarez Reyes Pedro Borbor Tomala
1
I ] I ]
Vocal Vocal Vocal Vocal Vocal
Anatalia Yagual Bacilio Manuel Quirumbay Narcisa Macias Guaranda Lérida Ramirez Gonzalez Elena Gonzabay Gonzélez
1 1 1 1 |
I ] ] | |
Cajera Oficial de crédito Servicio Oficial de crédito Servicio
Dayse Barzola Yagual Christian Gutiérrez Reyes Maria Rodriguez Reyes Yadira Cruz Borbor Janina Pilay Holguin
Relacién de autoridad: I
Relacion de colaboracion: ——

Fuente: Estructura organizacional de la Cooperativa de Ahorro y Crédito Jardin Azuayo, oficina Santa Elena.
Elaborador por: Dayse Noemi Barzola Yagual.
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4.5.2.2. Organo funcional.

Coordinador zonal.

El Coordinador zonal es el responsable de monitorear las actividades que se
realicen en las oficinas o sucursales que se encuentra en la zona geogréafica a su

cargo.

Dentro de las funciones que se debe cumplir tenemos:

» Velar por los intereses de las oficinas de la cooperativa.

» Mantener informado a la matriz de las actividades realizadas en cada sucursal a
su cargo.

» Promover la oferta de productos y servicios financieros que ofrece la
cooperativa.

» Mantener una gestion de desarrollo constante de las oficinas y de sus
integrantes.

» Inspeccionar el manejo de los recursos que poseen las oficinas de la
cooperativa a su cargo.

» Las demas funciones estipuladas por el equipo directivo y gerencial.

Coordinador de oficina.

El Coordinador de oficina es el responsable de dirigir las actividades que se

realicen en la agencia que se encuentra a su cargo.

Dentro de las funciones que se debe cumplir tenemos:

» Velar por los intereses de la oficina de la cooperativa a su cargo.
> Mantener informado al coordinador zonal de las actividades realizadas en la

agencia.

85



> Decidira sobre las solicitudes de crédito de los socios de acuerdo a los montos
establecidos por el Consejo de Administracion.

» Mantener una gestion de desarrollo constante de la oficina.

» Dirigir el grupo de trabajo a su cargo, incentivando la productividad.

» Las demas funciones estipuladas por la matriz.

Oficial de crédito 1.

El oficial de crédito 1 tiene como responsabilidad de controlar las actividades

donde intervienen los movimientos financieros de la cooperativa.

El perfil que debe cumplir es:

> Poseer una edad 25 a 40 afios.
> Sexo indistinto.
> Tener titulo de cuarto nivel, direccionado al area de finanzas.

» Tener experiencia minima de 3 afios en puestos afines.

Dentro de las funciones y tareas que debe cumplir tenemos:

» Representacion de la COAC en la localidad.

» Gestion administrativa.

» Planificacion, organizacién, control de los procesos.

» Arqueos.

» Coordinacion de directivos.

» Trabajo con grupos organizados.

» Administracion de fondos judiciales.

» Organizacion de capacitaciones: socios, directivos, colaboradores (Circulos de
aprendizaje).

> Charlas a socios con créditos nuevos.
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Firmas autorizadas para la emision de cheques.
Certificaciones de ingreso de cuentas.
Recuperacion de cartera.

Pagos de patente municipal.

Custodia de cheques.

Delegacion de custodio de DPF.

Responsable de claves de camaras, buro, sistemas de seguridad.
Archivo.

Reuniones locales de socios.

Actas de reunion de directivos.

Back up camaras de seguridad.

Manejo del sistema de directivos.
Administracion del fondo de directivos.

Administracion de riesgos varios.

vV VV V V V VYV V V VYV V V V VYV V

Incentivar el ahorro a socios.

Oficial de crédito 2.

El oficial de crédito 2 tiene como deber, controlar las actividades donde
intervienen los movimientos financieros de la cooperativa, pero con menos

responsabilidades que el oficial de crédito 2.

El perfil que debe cumplir es:

> Poseer una edad 25 a 40 afios.
> Sexo indistinto.
> Tener titulo de cuarto nivel, direccionado al area de finanzas.

» Tener experiencia minima de 3 afios en puestos afines.

Dentro de las funciones y tareas que debe cumplir tenemos:
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» Atencion a socios y gestion de solicitudes de crédito (visitas, inspecciones).
» Control de cupos de crédito.

» Camara de compensacion.

» Custodio de equipos de credito (GPS, Cinta, cdAmaras, celulares, proyector).
» Recuperacion de cartera de credito.

» Apoyo a servicios al socio en horas de almuerzo.

» Charlas a socios con créditos nuevos.

> Incentivar el ahorro a socios.

Servicio.

La persona encargada del Servicio al socio es responsable de atender los

requerimientos de las personas, sean socias 0 no.

El perfil que debe cumplir es:

> Poseer una edad 25 a 40 afios.
> Sexo indistinto.
> Tener titulo de cuarto o tercer nivel, direccionado al area de finanzas.

» Tener experiencia minima de 3 afios en puestos afines.

Dentro de las funciones y tareas que debe cumplir tenemos:

» Responsable en la calidad de informacion y asesoria al socio y no socio.
» Apertura de cuentas.

» Responsable de proveeduria, papeleria y suministros de oficina.

» Administrador de ROS.

» Responsable de tarjetas de débito.

» Actas de entrada y salida de equipos.

» Control e ingreso de DNI.

88



» Administracion del fondo de caja chica (pagos, servicios basicos, permisos,
entre otros).
» Envio y recepcién de documentos y encomiendas hacia coordinacion.

> Incentivar el ahorro a socios.

Cajera.

La cajera es la responsable de realizar y receptar los pagos que realiza la
Cooperativa de Ahorro y Crédito Jardin Azuayo, garantizando la liquidez de la

misma.

El perfil que debe cumplir es:

a) Poseer una edad 25 a 40 afios.
b) Sexo indistinto.
c¢) Tener titulo de cuarto o tercer nivel, direccionado al area de finanzas.

d) Tener experiencia minima de 3 afios en puestos afines.

Dentro de las funciones y tareas que debe cumplir tenemos:

» Pagador - recibidor de los servicios que ofrece la COAC JA.
» Control de liquidez.

» Custodio tulas, sellos.

» Archivo.

» Camaras de seguridad (Revision y reportes).

» Proyeccion de videos y CDS en plasmas.

» Actas de circulo de aprendizaje.

» Actas de reunion de colaboradores.

» Confirmacion de apertura de cuentas.

> Incentivar el ahorro a socios.
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Miembros de la comisiéon de crédito.
Presidente.

El Presidente es el responsable de guiar y controlar las actividades y decisiones

que tomen la comisién de crédito.

El perfil que debe cumplir es:

> Poseer una edad 25 a 40 afios.
> Sexo indistinto.
> Tener titulo de tercer nivel, direccionado al area de finanzas.

» Tener experiencia minima de 2 afios en puestos afines.

Dentro de las funciones y tareas que debe cumplir tenemos:

» Tener la representacion de la comision de crédito.

» Convocar y orientar las decisiones que se tomen en las reuniones.

» Presidir las reuniones realizadas.

» Coordinar e impulsar las actividades que se realicen en la cooperativa.

» Dirimir con su voto los empates en los votos de la comision de crédito.

» Rendir cuentas de los resultados cumpliendo con los objetivos de la

cooperativa.

Vicepresidente.

El Vicepresidente tiene como responsabilidad, cumplir con las funciones

delegadas por el Presidente.

El perfil que debe cumplir es:

90



> Poseer una edad 25 a 40 afos.
> Sexo indistinto.
> Tener titulo de tercer nivel, direccionado al area de finanzas.

» Tener experiencia minima de 2 afios en puestos afines.

Dentro de las funciones y tareas que debe cumplir tenemos:

» Sustituir al presidente, en caso de ausencia del mismo sea esta temporal o
definitiva.

» Coordinar con el presidente, las actividades que se realizaran durante su
periodo.

» Proponer al presidente, sugerencias 0 recomendaciones para la toma de
decisiones.

» Cumplir con otras funciones afines que sean asignadas por el presidente de la

comision.

Secretaria.

La Secretaria es la responsable de llevar el registro de las actividades que efectle

la comision de crédito.

El perfil que debe cumplir es:

» Poseer una edad 25 a 35 afios.
» Sexo indistinto.
» Tener titulo de segundo o tercer nivel, direccionado al area de secretariado.

» Tener experiencia minima de 2 afios en puestos afines.

Dentro de las funciones y tareas que debe cumplir tenemos:
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> Redactar y firmar las actas de las reuniones realizadas por la comision de
crédito.

» Trabajar conjuntamente con el presidente.

» Llevar el respectivo control y registro de los documentos que pertenecen a la
comision.

» Guardar confidencialidad de las decisiones que se tomen en las reuniones que
se efectuen.

» Informar al presidente, sobre las reuniones que tiene en el dia logrando el
cumplimiento del itinerario.

» Cumplir con otras funciones afines que sean asignadas por el presidente de la

comision.

Vocales.

Los vocales son los responsables de realizar las actividades que designe el

presidente de la comision de crédito.

El perfil que debe cumplir es:

» Poseer una edad 25 a 40 afios.
» Sexo indistinto.
» Tener titulo de segundo o tercer nivel, direccionado al area de finanzas.

» Tener experiencia minima de 2 afios en puestos afines.

Dentro de las funciones y tareas que debe cumplir tenemos:

» Coordinar con el presidente, las actividades que lleve a cabo la comision de
crédito.
» Rendir reportes de las actividades realizadas.

» Estructurar las acciones que se llevaran a cabo en la comision.
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» Proponer alternativas de solucion a las situaciones que se presenten en las
reuniones.

» Ejercer voz y voto, en las decisiones tomadas por el presidente y
vicepresidente.

» Cumplir con otras funciones afines que sean asignadas por el presidente de la

comision.

4.5.3. Analisis situacional.

Se aplico las matrices estratégicas para realizar el respectivo analisis situacional a
la Cooperativa de Ahorro y Crédito Jardin Azuayo.

4.5.3.1. Matriz de evaluacion de los factores internos.

Para la respectiva evaluacion de las fortalezas y debilidades de la cooperativa, se

ha tomado en consideracién la MEFI, el cual se muestra a continuacion:

CUADRO NF° 18 Matriz de evaluacion de los factores internos.

Fortalezas Peso Calificacion (1-4) Ponderacién
Eficiente gestion financiera y contable. 0,12 4 0,48
Variedad de servicios transaccionales. 0,12 4 0,48
Buena imagen institucional 0,10 3 0,30
Sistemas de control interno efectivos. 0,10 4 0,40
Se cuenta con equipos directivos plenamente constituidos y en 0,10 3 0,30
conformidad la ley.

Debilidades Peso Calificacion (1-4) Ponderacion
Débil enfoque de desarrollo y gestion de plan estratégico. 0,10 1 0,10
Deficiente gestién comercial, mercadeo e inteligencia de mercados. 0,08 2 0,16
Inexistencia de acciones que incentiven la responsabilidad y gestion de
desempefio social. ! P 78 0.10 2 0,20
Inexistencia de indicadores de gestion de riesgo operativo. 0,10 2 0,20
Varias oficinas operativas no cumplen promedios de rentabilidad. 0,08 1 0,08

Indicadores 1,00 2,70

Fuente: Matriz de evaluacion de los factores internos.
Elaborador por: Dayse Noemi Barzola Yagual.

De acuerdo con los resultados, la Cooperativa de Ahorro y Crédito Jardin Azuayo,

oficina Santa Elena posee una calificacion de 2,70; lo que significa que la
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institucion posee un nivel favorable con respecto a sus factores internos, por lo

que debera sacar el maximo provecho de los mismos.

4.5.3.2. Matriz de evaluacion de los factores externos.

Para la respectiva evaluacion de las oportunidades y amenazas de la cooperativa,

se ha tomado en consideracion la MEFE, el cual se muestra a continuacion:

CUADRO N° 19 Matriz de evaluacion de los factores externos.

Oportunidades Peso Calificacion (1-4) Ponderacion
Estabilidad en las tasas de interés de los créditos. 0,14 4 0,56
Se mejora el control de apertura de nuevas cooperativas y oficinas. 0,12 4 0,48
La situacién macroecondmica es relativamente favorable. 0,12 3 0,36
El sector financiero mantiene buenos indicadores. 0,14 4 0,56
Amenazas Peso Calificacion (1-4) Ponderacion

Se reflejan ciertas condiciones de sobreendeudamiento en los
diferentes mercados.

Cierto riesgo de distorsion de los mercados por los programas de 0.12 9 0.24
crédito del sector publico.

Alto nimero de cooperativas en los segmentos que se direccionan a

0,14 1 0,14

o . - . 0,10 2 0,20

de las organizaciones productivas y pequefios comerciantes.
Personas naturales que ofrecen préstamos sin tramites. 0,12 1 0,12
Indicadores 1,00 2,66

Fuente: Matriz de evaluacién de los factores externos.
Elaborador por: Dayse Noemi Barzola Yagual.

Segun los resultados obtenidos con la evaluacién, la Cooperativa de Ahorro y
Crédito Jardin Azuayo, oficina Santa Elena posee una calificacion de 2,66 con
respecto a sus oportunidades y amenazas; por lo que es necesario plantear
estrategias para beneficiarse de las oportunidades y reducir el impacto de las

amenazas.

4.5.3.3. Analisis FODA.

A continuacion, se presenta el analisis FODA de la Cooperativa de Ahorro y

Crédito Jardin Azuayo, oficina Santa Elena:
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CUADRO N° 20 Analisis FODA.

Fortalezas Debilidades

Débil enfoque de desarrollo y gestién de plan
estratégico.

Deficiente gestion comercial, mercadeo e
inteligencia de mercados.

Inexistencia de acciones que incentiven la
responsabilidad y gestion de desempefio social.
Inexistencia de indicadores de gestidn de riesgo

Eficiente gestion financiera y contable.

Variedad de servicios transaccionales.

Buena imagen institucional

Sistemas de control interno efectivos.

operativo.
Se cuenta con equipos directivos plenamente Varias oficinas operativas no cumplen
constituidos y en conformidad la ley. promedios de rentabilidad.
Oportunidades Amenazas

Se reflejan ciertas condiciones de
sobreendeudamiento en los diferentes mercados.
Se mejora el control de apertura de nuevas Cierto riesgo de distorsién de los mercados por
cooperativas y oficinas. los programas de crédito del sector publico.
Alto nimero de cooperativas en los segmentos
que se direccionan a de las organizaciones
productivas y pequefios comerciantes.

Personas naturales que ofrecen préstamos sin
tramites.

Estabilidad en las tasas de interés de los créditos.

La situacién macroeconémica es relativamente
favorable.

El sector financiero mantiene buenos indicadores.

Fuente: Andlisis FODA.
Elaborador por: Dayse Noemi Barzola Yagual.

De acuerdo con el analisis FODA presentado, se puede concluir que las mayores
debilidades que posee la Cooperativa son la orientacion estratégica de la

institucion, la gestion empresarial y el desarrollo de la responsabilidad social.

Mientras que la fortaleza que mayor beneficio que da a la institucion es la gestion

financiera por la actividad a la cual se dedica.

4.5.3.4. Matriz estratégica FODA.

La matriz FODA permite plantear estrategias FO, DO, FA y DA, las mismas que

permitirdn a la Cooperativa de Ahorro y Crédito Jardin Azuayo, oficina Santa
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Elena a direccionar

mejor

sus esfuerzos para alcanzar

sus objetivos

institucionales. A continuacion, se presenta la aplicacion de esta matriz, segun las

fortalezas, debilidades, oportunidades y amenazas detectadas:

CUADRO N° 21 Matriz estratégica FODA.

Factoresextemos

Factoresinternos

Fortalezas

Debilidades

1. Eficiente gestion financiera y contable.

1. Déhil enfoque de desarrollo y gestion de plan
estratégico.

2. Variedad de servicios transaccionales.

2. Deficiente gestion comercial, mercadeo e
inteligencia de mercados.

3. Buena imagen institucional

3. Inexistencia de acciones que incentiven la
responsabilidad y gestion de desempefio social.

4, Sistemas de control interno efectivos.

4, Inexistencia de indicadores de gestion de
riesgo operativo.

5. Se cuenta con equipos directivos
plenamente constituidos y en conformidad
la ley.

5. Varias oficinas operativas no cumplen
promedios de rentabilidad.

Oportunidades

FO

DO

créditos.

1. Estabilidad en las tasas de interés de los

F5-02. Realizar convenios con entidades
plblicas y privadas para incrementar

2. S mejora el control de apertura de
nuevas cooperativas y oficinas.

captaciones y conceder créditos a los
mismos.

3. Lassituacion macroecondmica es
relativamente favorable.

F3-02. Realizar remodelaciones de las
oficinas de la cooperativa.

indicadores.

4, El sector financiero mantiene buenos

D5-04. Acercar los diversos servicios que se
ofrecen hasta los sectores rurales de la
provincia, ofreciendo las facilidades para
convertirse en socios de la misma.

A1-03. Implementacion de un plan
estratégico, que permita desarrollar proyectos
favorables para la cooperativa.

Amenazas

FA

DA

mercados.

1. S reflejan ciertas condiciones de
sobreendeudamiento en los diferentes

F4-A3. Implementar turnos electronicos,
incrementando los niveles de atencion.
F1-Ad4. Reducir los nimeros de tramites

sector publico.

2. Cierto riesgo de distorsion de los
mercados por los programas de crédito del

realizados por las personas que solicitan
crédito.

comerciantes.

3. Alto nlmero de cooperativas en los
segmentos que se direccionan a de las
organizaciones productivas y pequefios

4. Personas naturales que ofrecen
préstamos sin tramites.

D2-A4. Incrementar los servicios publicitarios
a través de los diversos medios de
comunicacion.

D5-AL. Fortalecer las gestiones de cobranzas
(mensajes de texto, llamadas telefdnicas,
visitas de campo).

Fuente: Matriz estratégica FODA.

Elaborador por: Dayse Noemi Barzola Yagual.
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Las estrategias que se han estipulado, serviran para acrecentar los niveles de
orientacion estratégica de la institucion y la gestion empresarial, debido a que
fueron las debilidades que poseian mayor repercusion en la Cooperativa de

Ahorro y Creédito Jardin Azuayo, oficina Santa Elena.

4.5.3.5. Andlisis de Porter.

A continuacion, se describe los 5 componentes que conforman el analisis:

Poder de negociacién de los compradores._ En el siguiente cuadro, se muestra
los clientes o0 mercado objetivo de la cooperativa:

CUADRO N° 22 Clientes de la Cooperativa Jardin Azuayo.

Segmento de Mercado Nivel de Relevancia

Productos de Productos de
Crédito Captaciones

Extranjeros Residentes

Empleados Publicos y Privados

Amas de Casa

Otros sectores productivos (Pescadores,
Mineros, etc.).

Fuente: Clientes de la Cooperativa Jardin Azuayo.
Elaborador por: Dayse Noemi Barzola Yagual.

Pequenos Comerciantes 4 4
Productores Agricolas y Ganaderos 4 3
PYMES 4 4q
Organizaciones Productivas Rurales y s 3
Urbanas
Artesanos 4 3
Transportistas 3 a4
Profesionales Independientes 3 3
Emprendedores 3 2
Jubilados 2 5
Migrantes 2 5
2 5
3 5
2 3
4 3

De acuerdo con la informacion, se determina que los clientes potenciales son:
organizaciones productivas rurales y urbanas, pequefios comerciantes, productores

agricolas y ganaderos y PYMES.

Poder de negociacion de los proveedores. Por ser una cooperativa de ahorro y
crédito, la institucion no requiere de grandes proveedores, ya que obtiene sus
insumos monetarios mediante la prestacion de los servicios financieros dirigidos a

la comunidad.
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Rivalidad entre empresas existentes._ Entre los competidores principales de la
institucion tenemos: Cooperativa de Ahorro y Crédito Juventud Ecuatoriana
Progresista JEP y el Banco del Austro.

Amenaza de productos y servicios sustitutos.  Con respecto a este punto,
existen los denominados “chulqueros”, los mismos que ofrecen préstamos a las
personas sin tramite previo, pero realizan cobros elevados de intereses lo que

perjudica la economia de los individuos que recurren a este medio.

Amenaza de entrada de nuevos competidores. Cada vez las cooperativas tiene
mayores inconvenientes para incursionar en el mercado, debido a las politicas

gubernamentales, lo que reduce la amenaza de este punto.

4.5.3.6. Matriz de competitividad.

En el siguiente cuadro, se muestra la aplicacion de la matriz de competitividad en

la Cooperativa de Ahorro y Crédito Jardin Azuayo y en sus competidores:

CUADRO N° 23 Matriz de competitividad.

COAC Jardin

. JEP Banco del Austro
Factores claves de éxito Peso Azuayo

Calif. [ Ponder. | Calif. | Ponder. | Calif. | Ponder.

Eficiente gestion financiera y contable. 0,18 3 0,54 3 0,54 4 0,72
Variedad de servicios transaccionales. 0,20 3 0,60 3 0,60 4 0,80
S reflejan ciertas condiciones de sobreendeudamiento en los diferentes
mercados. 0,18 2 0,40 3 0,54 4 0,72
Cierto riesgo de distorsion de los mercados por los programas de crédito
del sector publico. 0,14 3 0,60 3 0,42 3 0,42
Estabilidad en las tasas de interés de los créditos. 0,15 3 0,60 4 0,60 4 0,60
Débil enfoque de desarrollo y gestion de plan estratégico. 0,15 2 0,40 3 0,45 3 0,45

Indicadores 1,00 3,14 3,15 3,71

Fuente: Matriz de competitividad.
Elaborador por: Dayse Noemi Barzola Yagual.
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Segun los resultados obtenidos, la Cooperativa de Ahorro y Crédito Jardin
Azuayo posee una calificacion de 3,14; mientras que la Cooperativa de Ahorro y
Crédito Juventud Ecuatoriana Progresista JEP tiene un puntaje de 3,15 y Banco
del Austro 3,71. Lo que demuestra que este Gltimo se encuentra como lider en el
mercado.

45.3.7. Matriz BCG.

En el grafico que se muestra a continuacion, se muestra la aplicacién de la matriz
BCG:

GRAFICO N° 20 Matriz BCG.

Participacién relativa en el Mercado

Alta Baja
:O
=T
[
=
2 ‘g L ]
= CifedITOS Servicios virtuales.
1: Recaudaciones v pagos. Solidarios.
=
=]
2 _
= ~ >
E 2 STy !
=) Pl 1 : ﬁ ) PO —ak M
g ). ﬂ. gl V= VAN
Ahorros
JAMigrante.
Facilidades.

Fuente: Matriz BCG.
Elaborador por: Dayse Noemi Barzola Yagual.

Segun la matriz BCG, tenemos que los créditos y las recaudaciones y pagos se
encuentran en el cuadrante estrella; mientras que el servicio de ahorro,
JAMigrante y facilidades se sitian en el cuadrante vaca y finalmente los servicios

virtuales y solidarios se localizan en la seccion interrogantes.
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4.5.3.8. Matriz de posicionamiento.

Para la representacion de la matriz de posicionamiento, se han considerado 2
atributos relevantes: la calidad del servicio y la cantidad de servicios financieros,

tal como se muestra en el siguiente grafico:

GRAFICO N° 21 Matriz de posicionamiento.

Calidad del
servicio eficiente
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Inancieros 6 5 -4 -3 -2 -1 | financieros
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Calidad del servicio
deficiente

Fuente: Matriz de posicionamiento.
Elaborador por: Dayse Noemi Barzola Yagual.

De acuerdo con la gréfica, tenemos como lider al Banco del Austro seguido de la
Cooperativa de Ahorro y Crédito Juventud Ecuatoriana Progresista JEP y
finalmente a la Cooperativa de Ahorro y Crédito Jardin Azuayo; pero, la
cooperativa, hoy en dia esta posicionandose por brindar intereses mas bajos que

las otras en el mercado local.

4.5.4. Formulacion estratégica.

En la formulacién estratégica se muestra las estrategias, cursos de accion y

politicas de la Cooperativa de Ahorro y Crédito Jardin Azuayo.

100



4.5.4.1. Estrategias y cursos de accion.

Las estrategias y cursos de accion que se presentan a continuacion, serviran para

lograr los objetivos organizacionales.

CUADRO N° 24 Estrategia de penetracion en el mercado.

Estrategias Cursos de accion

* Establecer los recursos que se destinaran para la
remodelacién.

* Realizar las cotizaciones de los materiales a utilizar.
* Adquirir los materiales en los lugares idoneos
reduciendo el costo total de la inversion.

Realizar remodelaciones de las oficinas de
la cooperativa.

* Realizar investigaciones sobre las areas rurales que se

Acercar los diversos servicios que se convertiran en oportunidades para la cooperativa.
ofrecen hasta los sectores rurales de la * Establecer los métodos que se aplicaran para atraer
provincia, ofreciendo las facilidades para  |mas socios.

convertirse en socios de la misma. * Realizar las visitas de campo a los sectores rurales,

aplicando los métodos establecidos.

* Establecer el lugar donde se adquirira los turnos
Implementar turnos electrénicos, electrdnicos.

incrementando los niveles de atencion. * Implementar los turnos electrénicos en las
instalaciones de la institucién.

* ldentificar los medios que se utilizaran para agilizar las

Fortalecer las gestiones de cobranzas

. . cobranzas.
(mensajes de texto, llamadas telefonicas, N . . . .
. Aplicar los instrumentos, incrementando los niveles de
visitas de campo). I
rentabilidad.
* Establecer los medios de comunicacion que se
Incrementar los servicios publicitarios a utilizaran.
través de los diversos medios de * Disefiar las estrategias publicitarias a implementar.
comunicacion. * Aplicar la publicidad, atrayendo a mayor nimero de
clientes.

Fuente: Estrategia de penetracion en el mercado.
Elaborador por: Dayse Noemi Barzola Yagual.

CUADRO N° 25 Estrategia de integracion hacia atréas.

Estrategias Cursos de accion

* Establecer las captaciones que se buscan para el
desarrollo de la Cooperativa.

« Identificar a las entidades publicas y privadas que
realizaran las captaciones.

* Realizar el convenio con las instituciones concediendo
créditos cuando estos lo requieran.

Realizar convenios con entidades publicas
y privadas para incrementar captaciones y
conceder créditos a los mismos.

Fuente: Estrategia de integracién hacia atras.
Elaborador por: Dayse Noemi Barzola Yagual.
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45.4.2. Politicas.

Para el respectivo cumplimiento de las estrategias y cursos de accion, se plantean

las siguientes politicas:

» El personal que conforma la institucion debera actuar con rectitud y honradez,
procurando satisfacer el interés colectivo.

» Actuar con pleno conocimiento de los asuntos sometidos a su consideracion,
con la misma diligencia.

» Abastecer de informacion de las operaciones realizadas por los socios y
clientes a otras personas, salvo la solicitud expresada de autoridad competente.

> El personal debe brindar un trato justo, cortés y respetuoso fuera y dentro de la
institucion.

» Reconocer el proposito, vision, mision, principios, valores y normas internas de
la Cooperativa.

» Brindar el acceso a los servicios financieros a los socios y nuevos socios, en
términos de igualdad y equidad.

» Todo directivo y colaborador debera adoptar una actitud participativa en los
procesos de capacitacion, formacion, educacion e integracion para el mejor

desempefio.

4.5.5. Implementacion estratégica.

La implementacion estratégica, se encuentra conformada por los programas,

proyectos, procedimientos y seguimiento y control.

4.5.5.1. Programas y proyectos.

A continuacién, se detalla los programas y proyectos que se llevaran a cabo en la
Cooperativa de Ahorro y Crédito Jardin Azuayo, con su respectivo contenido y

tiempo de ejecucion.
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Estrategia de penetracion en el mercado.
Programa de restauracion de las oficinas.

Proyecto: Remodelaciones de las oficinas de la Cooperativa.

Objetivo general.

Realizar las remodelaciones de las instalaciones de la Cooperativa de Ahorro y
Crédito Jardin Azuayo, oficina Santa Elena, mediante la inversion de recursos y

contratacion de personal ofreciendo una mejor imagen a la comunidad.

Objetivos especificos.

» Establecer los recursos que se destinaran para la remodelacion.
» Realizar las cotizaciones de los materiales a utilizar.
» Adquirir los materiales en los lugares idoneos reduciendo el costo total de la

inversion.

Contenido.

El proyecto consiste en realizar remodelaciones de las instalaciones de la
Cooperativa de Ahorro y Crédito Jardin Azuayo, oficina Santa Elena mediante la
destinacién de recursos materiales, monetarios, técnicos y humanos a fin de

brindar la comodidad que los clientes requieren.

Para esto, se debera ejecutar las respectivas investigaciones que consiste en visitar
los lugares que comercialicen los materiales para la remodelacion, realizando las
respectivas cotizaciones y asi determinar las mejores alternativas reduciendo el

costo de la inversion a realizar.

Lo que permitira este proyecto es que se renueven las oficinas, para que los

clientes y colaboradores se sientan a gusto de las instalaciones aumentando los
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niveles de productividad y hacer que los clientes puedan tener la disponibilidad de

esperar su turno.

IMAGEN N° 3 Instalaciones de la Cooperativa de Ahorro y Crédito Jardin
Azuayo, oficina Santa Elena.

Fuente: Instalaciones de la Cooperativa de Ahorro y Crédito Jardin Azuayo, oficina Santa Elena.
Elaborador por: Dayse Noemi Barzola Yagual.

Coordinacion.

La persona que se encargard de la coordinacion serd Coordinador de oficina, el
cual designard a los colaboradores idéneos en la ejecucidon de las actividades

establecidas.

Recursos.

Los recursos a destinar en la ejecucion del proyecto sera:

> Materiales de construccion.
> Recurso humano.
> Recurso monetario.

Para mayor informacion de los recursos a destinar, dirigirse al anexo 13.
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Fecha de ejecucion.

La fecha que se llevaré a cabo el proyecto, sera en el mes de Abril del 2018.

GRAFICO N° 22 Cronograma del proyecto de remodelaciones de las oficinas de
la Cooperativa.

Nombre de tarea LB [26feb'18 [19 mar '18 [09abr 18 [30abr 18 [21 may 18 [11jun'18 [02 jul'18 [23jul"18 [13 ago '18
visTol it mMIxTuoJvisTolt[mIx[sTv[sTo[tImIx[srTv]sTo]
Esirategia de penetracién en el mercado.
Programa de restauracion de las oficinas.
Provecto: Remodelaciones de las oficinas de la Proyecto: Remodelaciones de las oficinas de la Cooperativa.

.

Cooperativa.
3,03 meses

Establecer los recursos que se destinarén para la 5d
[ Establecer los recursos que se destinarén para la remodelacion.

remodelacion
Realizar las cotizaciones de los materiales a utilizar. 5 dias

€ 7 Realizar las cotizaciones de los materiales a utilizar.
Adaquirir los materiales en los lugares idéneos 5 dias

reduciendo €l costo total de I imversion [ Adquirir los materiales en los lugares idéneos rediidienda el costa total de la inversién.

Realizar las remodelaciones respectivas 61 dias
[

Realizar las remodelaciones respectivas.

Fuente: Cronograma del proyecto de remodelaciones de las oficinas de la Cooperativa.
Elaborador por: Dayse Noemi Barzola Yagual.

Programa de vinculacion con los clientes.

Proyecto: Acercamiento de los diversos servicios que se ofrecen hasta los

sectores rurales de la provincia.

Objetivo general.

Ofrecer los servicios que ofrece la Cooperativa de Ahorro y Crédito Jardin
Azuayo, oficina Santa Elena a los sectores rurales de la provincia mediante la
adopcion de métodos acrecentando los numeros de socios pertenecientes a la

institucion.

Objetivos especificos.

» Realizar investigaciones sobre las areas rurales que se convertiran en

oportunidades para la cooperativa.
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» Establecer los métodos que se aplicaran para atraer mas socios.
> Realizar las visitas de campo a los sectores rurales, aplicando los métodos

establecidos.

Contenido.

El proyecto consiste en direccionar los esfuerzos a la zona rural de la provincia, a
fin de acrecentar los socios que pertenecen la Cooperativa de Ahorro y Crédito
Jardin Azuayo, oficina Santa Elena y a la vez mejorar los indicadores de
rentabilidad.

IMAGEN N° 4 Mapa de la provincia de Santa Elena.
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Fuente: Mapa de la provincia de Santa Elena..
Elaborador por: Dayse Noemi Barzola Yagual.

Para esto, se deberd aplicar métodos de convencimiento y ademas de reforzar los
servicios que ofrece la institucion a fin de ganarse la confianza de la persona que
desea ser socios. Por tal motivo, se debe establecer las directrices y asignar al
personal preparado para realizar esta labor.
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Coordinacion.

La persona que se encargard de la coordinacion seran los miembros de la
Comision de crédito, el cual designara a los colaboradores idoneos en la ejecucion
de las actividades establecidas.

Recursos.

Los recursos a destinar en la ejecucion del proyecto sera:

> Suministros de oficina.
> Recurso humano.

» Recurso monetario.

Para mayor informacion de los recursos a destinar, dirigirse al anexo 13.

Fecha de ejecucion.
La fecha que se llevara a cabo el proyecto, seré en el mes de Enero y Julio de cada

afo.

GRAFICO N° 23 Cronograma del proyecto de acercamiento de los diversos
servicios que se ofrecen hasta los sectores rurales de la provincia.

Nombre de tarea . |lev'15 [30nov'15 |21 dic'15 [11ene'16 [01feb'16 [22feb'16 [14mar'16 [04abr'16 |25abr'16 |16 may |
DTLIMIX T VIS L[MIX[ITVIsTo[LIMIXTITVIsSTD[L[M]
Estrategia de penetracion en el mercado.
Programa de vinculacion con los clientes.
i - A v vich royecto: Acercar los diversos servicios que se ofrecen hasta los sectores rurales de la provincia.
Proyecto: Acercar los diversos servicios que se Proyecto: A los di e frecen hastalos sect les de | inci
ofrecen hasta los sectores rurales de la provincia.
0,07 meses
Realizar mvestigaciones sobre las areas rurales que se 8 dias
convertiin en oportunidades para la cooperativa [ Realizar investigaciones sobre las dreas rurales que iran en idades parala
Establecer los métodos que se aplicaran para atraer 6 dias
mdis s0ci0s. [ 3 Establecer los métodos que se aplicaran para atraer mas socios.
Realizar las visitas de campo a los sectores rurales, 12 dias
ap]icando los métodos establecidos. [ 1 Realizar las visitas de campo a los sectores rurales, aplicando los métodos establecidos.

Fuente: Cronograma del proyecto de acercamiento de los diversos servicios que se ofrecen hasta los sectores rurales de la provincia
Elaborador por: Dayse Noemi Barzola Yagual.
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Programa de mejoramiento de la productividad.

Proyecto: Implementacion de turnos electrénicos en las instalaciones.

Objetivo general.

Implementar turnos electronicos en las instalaciones destinadas para la atencion al
cliente, mediante la adquisicion de tecnologia incrementando los niveles de

atencion.

Obijetivos especificos.

» Establecer el lugar donde se adquirira los turnos electronicos.

» Implementar los turnos electrénicos en las instalaciones de la institucion.

Contenido.

El proyecto planeado consiste en la implementacion de turnos electronicos en el
espacio reservado para la atencion de las personas que acuden a la Cooperativa de
Ahorro y Crédito Jardin Azuayo, oficina Santa Elena; con el proposito de ser
justos al momento de la brindar la atencion al cliente que acudié antes a las

instalaciones evitando inconvenientes entre l1os mismos.

IMAGEN N° 5 Turnos electronicos.
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Fuente: Turnos electronicos.
Elaborador por: Dayse Noemi Barzola Yagual.
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Para esto, se adquirird dichos dispositivos en una empresa que brinde la
instalacion incluida evitando asi el dafio al momento de su colocacion en las
oficinas de la Cooperativa. Ademas, que brinde la garantia o servicio técnico para

asi realizar algun cambio y/o ajustes de los equipos.

Ademas, se deberd establecer los grupos de mercados que serdn atendidos, es
decir, dar prioridad a las personas con capacidades especiales y tercera edad, tal
como lo indica la ley. Y separar los turnos de las personas que realizan pagos de

aquellos que retiran dinero.

Coordinacion.

La persona que se encargard de la coordinacion seran los miembros de la
Comisién de administracion, el cual designara a los colaboradores idoneos en la

ejecucion de las actividades establecidas.

Recursos.

Los recursos a destinar en la ejecucion del proyecto sera:

» Equipos tecnologicos.
» Recurso humano.

> Recurso monetario.

Para mayor informacion de los recursos a destinar, dirigirse al anexo 13.

Fecha de ejecucidn.

La fecha que se llevara a cabo el proyecto, sera en el mes de Agosto del afio 2016
y 2020.
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GRAFICO N° 24 Cronograma del proyecto de implementacion de turnos
electronicos en las instalaciones.
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Estrategia de penetracion en el mercado.

Programa de mejoramiento de la productividad.

Proyecto: Implementaci6n de turnos electrénicos Proyecto: Implementacidn de turnos electrdnicos en las instalaciones.
- . [
en las instalaciones.
1,03 meses
Bstablecer el gar dondle se adquirird fos tumos 12 dias
eleciréicos L J Establacer el lugar donde se adquiriré los turnos electrénicos
Trplemeatar Ios turnos electromicos en las nstalaciones 17 dies ‘
[ J Implementar los turnos electrdnicos en las instalaciones de la institucion

de la institucién

Fuente: Cronograma del proyecto de implementacion de turnos electrénicos en las instalaciones.
Elaborador por: Dayse Noemi Barzola Yagual.

Proyecto: Fortalecimiento de las gestiones de cobranzas.

Objetivo general.

Fortalecer las gestiones de cobranza a través de medios tecnoldgicos y visitas de

campo incrementando los niveles de rentabilidad.

Obijetivos especificos.

a. ldentificar los medios que se utilizaran para agilizar las cobranzas.

b. Aplicar los instrumentos, incrementando los niveles de rentabilidad.

Contenido.

El proyecto consiste en el fortalecimiento de las gestiones de cobranzas que se
realizan a los clientes que poseen saldos deudores con la Cooperativa de Ahorro y
Crédito Jardin Azuayo, del caton Santa Elena; para esto se implementaran

métodos como mensajes de texto, llamadas telefonicas, y si la situacion persiste se
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realizara las visitas a las personas pertinentes para efectuar el respectivo cobro de
las deudas.

Para la aplicacion de estos métodos de cobranza, es necesario realizar el listado de
las personas deudoras detallando su nombre, lugar de residencia, teléfono y correo
electrénico (si lo posee) para asi facilitar y agilizar el trabajo de las personas
encargadas de realizar los cobros. Ademas, cada cobrador debera obtener su

implemento tecnolégico para garantizar la eficacia de su labor.

Coordinacion.

La persona que se encargara de la coordinacion seran los Oficiales de crédito, el
cual designard a los colaboradores idéneos en la ejecucion de las actividades
establecidas.

Recursos.

Los recursos a destinar en la ejecucion del proyecto sera:

» Equipos tecnologicos.
» Utiles de oficina.
> Recurso humano.

> Recurso monetario.

Para mayor informacion de los recursos a destinar, dirigirse al anexo 13.

Fecha de ejecucidn.

La fecha que se llevara a cabo el proyecto, sera en el mes de Enero, Abril, Julio y

Octubre de cada afio.
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GRAFICO N° 25 Cronograma del proyecto de fortalecimiento de las gestiones
de cobranzas.
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Estrategia de penetracién en el mercado.

Programa de mej i de la prod

Proyecto: Fortalecimiento de las gestiones de
cobranzas,

Tdentificar los medios que se utilizardn para agilizar las B dias
cobranzas. [ Identificar los medios que se utilizaran para agilizar las cobranzas.

* Aplicar los instrumentos, incrementando los niveles
de rentabilidad. [s—] [—] [ —| [ —

Aplicar los instrumentos, it los niveles de r ili 2

Fuente: Cronograma del proyecto de fortalecimiento de las gestiones de cobranzas.
Elaborador por: Dayse Noemi Barzola Yagual.

Programa de marketing.

Proyecto: Incremento de los servicios publicitarios a través de los diversos

medios de comunicacion.

Objetivo general.

Incrementar los servicios publicitarios, mediante la aplicacion de diversos medios

de comunicacion obteniendo mayor nimero de clientes.

Obijetivos especificos.

> Establecer los medios de comunicacion que se utilizaran.
» Disefar las estrategias publicitarias a implementar.

» Aplicar la publicidad, atrayendo a mayor nimero de clientes.

Contenido.

El proyecto consiste en disefiar los instrumentos publicitarios que se aplicaran

para atraer a mayor numero de clientes acrecentando los indicadores de
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rentabilidad de la Cooperativa de Ahorro y Crédito Jardin Azuayo, oficina Santa
Elena.

Entorno institucional.

Andlisis de clientes.

Los clientes, desde la perspectiva de crédito se clasifican en: las organizaciones
productivas rurales y urbanas, pequefios comerciantes, productores agricolas y
ganaderos y PYMES. Mientras que desde la perspectiva de captaciones, los
clientes se clasifican en: jubilados, migrantes, empleados publicos y privados,

pequefios comerciantes, PYMES y transportistas.

Percepcidn de los clientes.

Es importante poseer una imagen institucional impecable, ya que hoy en dia, los
clientes buscan cooperativas de ahorro y crédito que les brinden la solidaridad y

seguridad que ellos necesitan para su superacion econémica.

Estrategias de marketing.

Producto: En este caso, por ser una cooperativa de ahorro y crédito, brinda
productos y servicios financieros y sociales tales como: ahorros, créditos,
servicios virtuales, JAMigrantes, solidarios, recaudaciones y pagos, y facilidades;

los que a la vez desprenden una serie de prestaciones para los clientes.

Precio: Con respecto a la estrategia de precios, se aplica los valores monetarios
que se aplican en las transacciones, las cuales seran las adecuadas para que el

cliente se sienta a gusto con los servicios recibidos.

A continuacidn, se muestran los precios de los productos y servicios financieros y

sociales de la Cooperativa:
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CUADRO N° 26 Costo de los servicios de ahorros.

Ahorros.

Costo del servicio

a) Ahorros alavista.

« Tasa de interés 4% sobre saldos
* Costo de retiro en cheque $1
* Costo de reposicion de libreta por pérdida o robo $1
« Costo de estuche $0,50
+ En caso de que algin cheque no se efectivice y sea protestado el banco emisor cobrara un valor de $2.79 (Incluido
IVA). El valor establecido se debitard de la cuenta de ahorros del socio.

b) Certificado de deposito.

La Cooperativa retendra el 2% de los intereses ganados en el Certificado de depdsitos, por impuesto a la renta.
Se exonera el pago del impuesto a la renta cuando el plazo del certificado sea mayor o igual a los 365 dias, y el socio:
a) No tenga créditos vigentes
b) No sea garante de ningun crédito vigente
¢) No sea representante de una organizacion de hecho que tenga créditos vigentes.

¢) Mi alcancia segura.

Mi Gran Alcancia ( mayor a 5 afios) Tasa 8,5%
Mi Pequefia Alcancia (desde 1 hasta 5 afios) Tasa 8%

d) Transferencias bancarias nacionales.

+ En ventanilla a cuentas de otras instituciones financieras $1,00
* Desde la JAWeb $ 0,50

e) SPI (Servicio de pagos)

Cero costos del servicio para el socio

Fuente: Costo de los servicios de ahorros.
Elaborador por: Dayse Noemi Barzola Yagual.

CUADRO NF° 27 Costo de los servicios de créditos.

Créditos.

Costo del servicio

a) Crédito ordinario.

Ordinario - Tasa 12,77 %

b) Crédito sin ahorro.

Microcrédito y consumo - Tasa del 15%

c) Crédito emergente.

Consumo - Extraordinario - Tasa 11,22%

d) Crédito PYMES.

Consumo - PYMES - Tasa 11%

) Fondos administrativos.

+ Tasa de Interés pasiva estara determinada por la tasa promedio ponderada de captaciones.

» La tasa de interés de los créditos estd sujeta a la tabla de créditos vigentes en la Cooperativa.

Fuente: Costo de los servicios de créditos.
Elaborador por: Dayse Noemi Barzola Yagual.

CUADRO NF° 28 Costo de los servicios virtuales.

Servicios virtuales.

Costo del servicio

a) JAWeb.

« $0.50 por Transferencias a bancos
* $0.50 pagos de tarjetas de crédito
* Cero costo para el resto de transacciones

b) JA Tarjeta.

Tarjeta por lera vez $5
Tarjeta Adicional $5
Reposicion de tarjeta $2
M antenimiento Anual $1,85
En los costos sefialados esta incluido el IVA 12%.

c) Cajeros automaticos.

Para socios en los cajeros:

Banred - Retiro $0,50 - Consulta $0,00 - M &s comision que cobre la institucién
Jardin Azuayo - Retiro $0,00 - Consulta $0,00 - Ninguno costo adicional
Coonecta - Retiro $0,39 - Consulta $0,00 - Ninguno costo adicional
Banco de Guayaquil - Retiro $0,50 - Consulta $0,35 - Ninguno costo adicional

Para no socios en los cajeros:
Banred - Retiro $0,50 - Consulta $0,00 - M as comisién que cobre la institucion
De Coonecta - Retiro $0,39 - Consulta $0,00 - Ninguno costo adicional
De Banco de Guayaquil - Retiro $0,30 - Consulta $0,35 - Ninguno costo adicional
Tarjeta de crédito nacional - Retiro $1,00 - Consulta $0,00 - Ninguno costo adicional
Tarjeta de crédito internacional - Retiro $1,50 - Consulta $0,35 - Ninguno costo adicional

Fuente: Costo de los servicios virtuales.
Elaborador por: Dayse Noemi Barzola Yagual.
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CUADRO N° 29 Costo de los servicios de JAMigrante.

JAMigrante.

Costo del servicio

a) Pago de giros.

$0.00 costo al socio y no socio.

Envios a: Peru y Ecuador:
De $0 a $100 = Costo $3
y De $100,01 en adelante = 3% sobre el monto

Envios a: Colombia:
De $0 a $100 = Costo $3,50
y De $100,01 en adelante = 3.5% sobre el monto

b) Envios de giros Money
Gram. .
Envios: Resto del mundo:
De $0,00 a $100 = Costo $4,90,
De $101,01 a $1.000 = 4,90% sobre el monto
y De $1000,01 a $1500,00 = 4 % sobre el monto.
El Impuesto a la Salida de Divisas (1SD) corresponde al 5% sobre el excedente de $1.000,00 acumulado por
quincena. Este impuesto es calculado por el sistema automaticamente.
c) Transferencias bancarias $35 América + 5% ISD sobre el monto total de la transferencia que se envia.
hacia y desde el extranjero. + $50 Resto del Mundo + 5% ISD sobre el monto total de la transferencia que se envia.
Solidarios.
a) Fondo mortuorio. La Cooperativa paga por el Fondo mortuorio el 0.25 por mil mensual del total en Riesgo. Cero costo para el socio

b) Seguros de desgravamen.

La Tasa de la prima a pagar es del 0.2115 por mil sobre la cartera vigente para créditos a socios de 18 afios
cumplidos hasta los 70 afios cumplidos y de 0.4230 por mil para el grupo cuya edad cae desde el primer dia del mes
subsiguiente al mes del cumpleafios 70 hasta los 81 afios cumplidos. A esta tasa se le agregara el 3,5% para laSBSy
el 0,50% al seguro social campesino. Los valores para el IESSy SC se calculan sobre el valor de la prima a pagar. La

prima se paga por periodos anticipados mensuales.

Fuente: Cooperativa de Ahorro y Crédito Jardin Azuayo, oficina Santa Elena.
Elaborador por: Dayse Noemi Barzola Yagual.

CUADRO N° 30 Costo de los servicios de JAMigrante.

Recaudaciones y pagos.

Costo del servicio

a) BDH (Bono de]

Desarrollo Humano).

$0 costo para el beneficiario del servicio.

b) Convenios
recaudacion.

locales paraj

Institucién Privada
Prestataria de Servicios Sociales - Valor Recaudacion en Ventanilla USD 0.00 - Valor Recaudacion a través de Débito
Automaético USD 0.00
Prestataria de Servicios Suntuarios - Valor Recaudacién en Ventanilla M inimo USD 0.10 - Valor Recaudacién a
través de Débito Automatico Minimo 0.05

Empresa Eléctrica Regional
Centro Sur.

c) Recaudaciones CNT
(Corporacién  Nacional de| $0 costo para el socio y no socio por pago en ventanilla o débito automatico.
Telecomunicaciones).
Por débito automatico:
d) Recaudaciones de] - $0.20 por planilla pagada, valor que se cobra al socio mediante débito automatico de su cuenta luego de efectuado el

cobro de la planilla.
En ventanilla:
+ $0.00 costo al socio 0 no socio.

e) Recaudaciones dej

OTECEL (Movistar).

Sin costo para el socio.

) Recaudaciones RISE.

g) Matriculacién Vehicular.

Comisién por recaudacion en ventanilla es de $0.40, que paga el socio o no socio.
Comisién por recaudacién en ventanilla es de $0.60, que paga el socio o no socio.

h) Cobro del SOAT (Seguro
Obligatorio de Accidentes de|
Transito).

- El valor de la prima a pagar por el aseguramiento del vehiculo depende de varios factores determinados por el
FONSAT y que es calculado automaticamente por el sistema.
= El valor de la prima a pagar por el SOAT no varia entre aseguradoras.
+ El costo por reemplazo a partir del siguiente dia de emision sera de $0,50.

i) Recaudaciones dej
entidades del sector publico.

En caso que se acuerde una comision a cobrar por las recaudaciones, éstas las asumira el usuario o la Entidad del
Sector Publico, con un valor gue variaré de acuerdo a lo convenido con la Entidad del Sector Publico.

j)  Recaudaciones etapa.

$0.00 costo al socio y no socio.

k) Servipagos.

IESS 0,00
SRI 0,60
CNEL 0,50
TV Cable 0,00
Facturas Movistar 0,00
Facturas Claro 0,60
Yanbal 0,00
Belcorp (Esika, L'bel, Cyzone) 0,00
Avon 0,00
Oriflame 0,00
Giros 0,00
Directv Postpago 0,00
Directv Prepago 0,00
Ecuadortelecom 0,00
Citaciones ANT 0,00

Fuente: Costo de los servicios de JAMigrante.
Elaborador por: Dayse Noemi Barzola Yagual.
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CUADRO N° 31 Costo de los servicios Facilidades.

Facilidades. Costo del servicio
a) Canje de efectivo. No existe ningin costo por el servicio.
Fuente: Costo de los servicios Facilidades.
Elaborador por: Dayse Noemi Barzola Yagual.

Plaza: La ubicacion de la agencia de la Cooperativa de Ahorro y Crédito Jardin
Azuayo, se encuentra en la parte urbana del cantén Santa Elena lo que permite que
las personas que se encuentran en los cantones vecinos y los que residen en la

parte rural del cantdn mencionado, puedan acudir con facilidad a las instalaciones.

Publicidad: En cuanto a las estrategias que se implementaran tenemos:

a) Anuncios en medios de comunicacién: Se realizard una propaganda en la

radio para asi dar a conocer los servicios que ofrece la Cooperativa.

b) Entrega de volantes: Se designara a un grupo de personas internas o externas

a la Cooperativa, para la distribucién de las hojas volantes.

IMAGEN NF° 6 Volantes para la Cooperativa.

‘;"44 Cooperativa de Ahorro y Credito Jardin Azuayo
AzUayo COOEERATIVA BE AHORAG v CREGITO CONTROLADA FOR LA SUPERINTENDENCIA OF BANCOS v SEGURGS
e pa e - Lo jardinazuayo fin oo g
Ahorros. TAMAgy ante.
Ahorros ala vista. Pago de giros.
i Envi iros Money Gram.
Tra as bancarias hacia y desde el extranje

Solidarios.

Fondo mortuorio.

Seguros de desgravamen.

Recaudaciones y pagos.

BDH (Bono de Desarrollo Humano).
Fondos administrativos. Convenios locales para recaudncion.

ién Nacional de Te-
Servicios virtaales.
TAWeb. Elé ® 1 Cen-
JA Tarjeta. 5 <3 !
Cajeros automaticos. o A e de OTECEL (Movistar).

e - o A
TAMige ante.

a
Cobro del SOAT (Scguro Obligatorio de Acciden-
tes de Transito).

de tidades del sector bli

Pago de giros.

Canje de efectivo.

Ubicacion: Cantén Santa Elena - Clalle 1 8 de Agosto y Sucae esquina, edificio del Club Feminista -
planta alta, frente al Parque Central.

Fuente: Volantes para la Cooperativa.
Elaborador por: Dayse Noemi Barzola Yagual.
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Coordinacion.

La persona que se encargara de la coordinacion seran los Oficiales de crédito, el
cual designard a los colaboradores idéneos en la ejecucion de las actividades
establecidas.

Recursos.

Los recursos a destinar en la ejecucion del proyecto sera:

» Equipos tecnoldgicos.
» Utiles de oficina.
> Recurso humano.

» Recurso monetario.

Para mayor informacion de los recursos a destinar, dirigirse al anexo 13.

Fecha de ejecucion.

La fecha que se llevara a cabo el proyecto, serd en el mes de Febrero, Mayo,

Agosto y Noviembre de cada afio.

GRAFICO N° 26 Cronograma del proyecto de incremento de los servicios

Nombre de tares _|pov'15 [21dic'i5 [01feb'16 [14mar'i6 [25abr'i6 [06jun'16 [18jul'l6 [29agn’'16 [10oct'16 [21no |02 ene ‘17 |13fh17
5|x\D|J\L|v\M\5\x\D|J\L|v M|5\X|D\J|L\V\M\S\X\D\J L[V ]
Estrategia de penetracitn en el mercade.
‘ Programa de mej i dela
Proyecto: Incremento de los servicios
publicitarios a través de los diversos medios de
comunicacién.
Establecer los medios de comunicacién que se 3 dias 3 L o
wtilizardn, [ Establecer los medios de comunicacion que se utilizaran.
Diseflar las jas publicitarias a impl 5 dias
[@ Disefiar las estrategias publicitarias a implementar.
* Aplicar la publicidad.
 s— |  —  — —
Aplicar la publicidad.

Fuente: Cronograma del proyecto de incremento de los servicios publicitarios.
Elaborador por: Dayse Noemi Barzola Yagual.
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Estrategia de integracion hacia atras.
Programa de alianzas estratégicas.

Proyecto: Realizacion de convenios con entidades publicas y privadas para

incrementar captaciones.

Objetivo general.

Establecer convenios con entidades publicas y privadas, mediante alianzas

estratégicas incrementando el nivel de captaciones de la Cooperativa.

Objetivos especificos.

» Establecer las captaciones que se buscan para el desarrollo de la Cooperativa.
> ldentificar a las entidades publicas y privadas que realizaran las captaciones.
» Realizar el convenio con las instituciones concediendo créditos cuando estos lo

requieran.

Contenido.

El proyecto consiste en el establecimiento de convenios con empresas publicas y
privadas existentes en el entorno, con el propdsito de aumentar el nivel de
captaciones que recibe la Cooperativa de Ahorro y Crédito Jardin Azuayo, oficina
Santa Elena.

Para esto, se implementard una base de datos de las empresas que estén de
acuerdo con el convenio, ofreciéndoles beneficios como la obtencion de créditos

inmediatos.

En el siguiente cuadro, se muestra la informacion que sera recolectada para

cumplir con dicho objetivo:
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CUADRO NF° 32 Formato de la base de datos para los convenios.

?ﬂ Cooperativa de Ahorro y Crédito Jardin Azuayo
QZUQHD COOPIRATIVA D AHORAD ¥ CAEDITO CONTROLADA POR LA SUPFRINTENDENCIA OF III.\Ht 05 ¥ SEGURDS

Fuente: Formato de la base de datos para los convenios.
Elaborador por: Dayse Noemi Barzola Yagual.

Luego de recolectada la informacion, los responsables junto a los altos mandos
deberan evaluar cada empresa, determinando cuales se convertirian en una de las

mejores opciones para conseguir el convenio.

Coordinacion.

La persona que se encargara de la coordinacion sera la Comision de crédito 2, el
cual designard a los colaboradores idéneos en la ejecucion de las actividades

establecidas.

Recursos.

Los recursos a destinar en la ejecucion del proyecto sera:
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» Equipos tecnoldgicos.
» Utiles de oficina.
> Recurso humano.

» Recurso monetario.

Para mayor informacion de los recursos a destinar, dirigirse al anexo 13.

Fecha de ejecucion.

La fecha que se llevaré a cabo el proyecto, sera en el mes de Enero de cada afio.

GRAFICO N° 27 Cronograma del proyecto de realizacion de convenios con
entidades publicas y privadas.

Nombre de tarea - 'S5 30nov'15 Adic'15 11ene'16 01feb'16 22feb'16 14mar'l6  |04abr'lh 252abr'16 16 may"
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Estrategia de integracion hacia atrds,

Programa de alianzas estratégicas.

Provecto: Realizacion de convenios con entidades = Provecto: Realizacidn de convenios con entidades publicas y privadas para incrementar captadones,

piblicas v privadas para incrementar captaciones. —

0,97 meses
Establecer las captaciones que se buscan para el 3dis
desamolo dela Coopcrat'\‘a 3 Establecer Lss captaciones que se buscan para el desarrollo de la Cooperativa.
Identificar alas eatidades piblicas v privadas que 8dias
reakzarin las capmdms [ 3 identificar a las entidades piblicas y privadas que realizarén las captaciones.
Realizar ¢l convenio con bas instimciones concediendo 15 dias

eréditos cuando estos lo requieran. ¢ 3 Realizar el convenio con las intituci diendo créditos cuando estos o requieran,

Fuente: Cronograma del proyecto de realizacién de convenios con entidades publicas y privadas.
Elaborador por: Dayse Noemi Barzola Yagual.

4.5.5.2. Procedimientos.

En los siguientes graficos, se detallaran los procedimientos que se aplica en la
atencion al cliente y la que se aplicara para realizar las gestiones de varios de los
proyectos estipulados para que los colaboradores alcancen la eficacia y eficiencia

en sus puestos de trabajo.
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GRAFICO N° 28 Procedimiento de atencion al cliente de la Cooperativa.

Inicio

Se procede a la apertura de
una cuenta de ahorros

\V\

Se ahorra el 10% del monto
a solicitar en crédito.

¢Se posee el
10% del monto?

Mantener el ahorro por 20
dias.

v

Se procede a la revision de
documentos y el ingreso de
solicitud en créditn

¢La comision de
crédito aprobo la

pa Se niega el crédito.
solicitud?

El socio puede asistir con sus
garantes a firmar pagares para
linnidacian del créditn

v

Depositar en la cuenta de
certificado el 1.5% del monto
aprobado, para poder ser
liauidado el crédito.

!

Firma pagares, deudor y
garantes y el oficial de crédito
acredita los valores a la cuenta

liquidado el crédito.

!

Deudor firma compromiso de
bloqueo del 10% del monto
del crédito aprobado, que seria
el 10% que ahorro antes de
solicitar el crédito

V&€

Fin

Fuente: Procedimiento de atencidn al cliente de la Cooperativa.
Elaborador por: Dayse Noemi Barzola Yagual.

Simbologia:

] Proceso
<> Decision
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GRAFICO N° 29 Procedimiento de las gestiones de la Cooperativa.

Inicio

Se establecen los programas y
proyectos a realizar.

v

Se efectla el respectivo
documento que contiene la
informacion del proyecto.

¢El documento No
posee la informacién
indispensable?
Se envia el documento a la
entidad correspondiente.
No

¢La entidad
destinara recursos
para el proyecto?

Se procede a la realizacion del
proyecto.

Se realiza un informe sobre la
inversion a la entidad.

Fin

Fuente: Procedimiento de las gestiones de la Cooperativa.
Elaborador por: Dayse Noemi Barzola Yagual.

Simbologia:

Proceso

|l
<> Decision
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4.5.5.3. Seguimiento y control.

Para realizar el respectivo seguimiento y control, se plantea el siguiente Balance Scorecard dirigido a la Cooperativa:

CUADRO N° 33 Balance Scorecard de la Cooperativa.

BSC destinado a la la Cooperativa de Ahorro y Crédito Jardin Azuayo, oficina Santa Elena.

Cumplidc 1o

'C} planificado
(1% de

wErisc i

o

roquisre plan
de accidn

G
o b imata)

roguiore plan do
accidn

fmas dol 5% do
varlacién con la

Indicadores

Cumplimiento real

Alineacioén

instalaciones de

el mercado.

realizadas.

oficinas de la cooperativa.

- Objetivos Indicadores de . g
Perspectiva 2 Toed) - | Iniciativas estratégicas Metas
estrategicos resultados Impulsores 2016|2017 | 2018|2019 2020] 2016|2017 | 2018|2019 | 2020
Fortalecer las gestiones de
Incrementar el . ~ R
R - Utilidad afio actual / cobranzas (mensajes de texto,
nivel de % de utilidad neta. . ~ . P . 10%
- Utilidad afio anterior | llamadas telefénicas, visitas de
rentabilidad.
. . campo).
Financiera - -
. Realizar convenios con
Aumentar el % de captaciones . . P .
R K # de captaciones entidades publicas y privadas
nivel de brindadas por i . R 10%
. recibidas para incrementar captacionesy
captaciones. empresas - X
conceder créditos a los mismos.
Incrementar el Incrementar los servicios
i nivel de % de visitas de los # de clientes que publicitarios a través de los
Clientes L. . " - . 8%
aceptacion del clientes. acuden al dia. diversos medios de
cliente. comunicacion.
Mejorar el . Implementar turnos
. ! % de procesos de # de servicios . _p .
Proceso interno proceso del T _ A . electrénicos, incrementando los 8%
e atencion al cliente. concluidos con éxito. . L
servicio. niveles de atencion.
Acercar los diversos servicios
Incrementar los que se ofrecen hasta los sectores
. # de personas que . L
socios que o . # de socios de la rurales de la provincia,
solicitan convertirse By ) - 8%
Lo conforman la . cooperativa. ofreciendo las facilidades para
Aprendizaje y R en socios. _ N
A Cooperativa. convertirse en socios de la
crecimiento .
misma.
Renovar las . L . . .
% de participaciéon en | # de remodelaciones Realizar remodelaciones de las 6%
0

la Cooperativa.

Fuente: Balance Scorecard de la Cooperativa.
Elaborador por: Dayse Noemi Barzola Yagual.
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4.5.6. Planeacion operativa.

4.5.6.1. Plan operativo anual.

En el cuadro que se muestra a continuacion, se detallan el plan operativo anual que se llevara a cabo en la Cooperativa:

CUADRO N° 34 Plan operativo de la Cooperativa.

ESTRATEGIAS

PRO GRAMAS

PROYECTOS

OBJETIVOS

INDICADORES

PRESUPUESTO

RESPONSABLE DEL
FINANC IAMIENTO

CRONOGRAMA

Estrategia de
penetracién en el
mercado.

Programa de
restauracion de las
oficinas.

Remodelaciones de las
oficinas de la
Cooperativa.

Realizar las remodelaciones de las
instalaciones de la Cooperativa de Ahorro y
Crédito Jardin Azuayo, oficina Santa Elena,

mediante la inversién de recursos y
contratacién de personal ofreciendo una mejor
imagen a la comunidad.

Mejorar la imagen de la
empresa en un 10%.

$4.362,90

Recursos propios.

Programa de
vinculacién con
los clientes.

Acercamiento de los
diversos servicios que se
ofrecen hasta los sectores

rurales de la provincia.

Ofrecer los servicios que ofrece la Cooperativa
de Ahorro y Crédito Jardin Azuayo, oficina
Santa Elena a los sectores rurales de la
provincia mediante la adopcién de métodos
acrecentando los nimeros de socios
pertenecientes a la institucion.

Incrementar el ndmero
de clientes en un 8%.

$ 3.535,80

Recursos propios.

Programa de
mejoramiento de
la productividad.

Implementacién de
turnos electrénicos en las
instalaciones.

Implementar turnos electrénicos en las
instalaciones destinadas para la atencién al
cliente, mediante la adquisicién de tecnologia
incrementando los niveles de atencién.

Optimizar el proceso
de servicio al cliente en
un 8%.

$1.860,00

Recursos propios.

Fortalecimiento de las
gestiones de cobranzas.

Fortalecer las gestiones de cobranza a través
de medios tecnolégicos y visitas de campo
incrementando los niveles de rentabilidad.

Incrementar el nivel de
rentabilidad en un 10%.

$ 3.725,00

Recursos propios

Programa de
marketing.

Incremento de los
servicios publicitarios a
través de los diversos
medios de comunicacién.

Incrementar los servicios publicitarios,
mediante la aplicaciéon de diversos medios de
comunicacion obteniendo mayor nimero de

clientes.

Aumentar el nivel de
participacion en el
mercado en un 8%.

$4.610,00

Recursos propios
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Estrategia de
integracion hacia
atras.

Programa de
alianzas
estratégicas.

Realizacién de convenios
con entidades publicas y
privadas para
incrementar captaciones.

Establecer convenios con entidades publicas y
privadas, mediante alianzas estratégicas
incrementando el nivel de captaciones de la
Cooperativa.

Incrementar el nivel de
captaciones en un 10%.

$1.304,30

Recursos propios y
apoyo de empresas
publicas y privadas.

Fuente: Plan operativo de la Cooperativa.
Elaborador por: Dayse Noemi Barzola Yagual.
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4.5.6.2. Cronograma.

En el grafico que se muestra a continuacién se detalla los programas y proyectos que se desarrollaran a lo largo de la planeacion

estratégico, destacando su tiempo de ejecucion:

GRAFICO N° 30 Cronograma de la Cooperativa.

Mombre de tarea 2016 2017 2018 2019 2020
w7 tril triz tri3 trid tril triz tri 3 trid tril tri2 tri3 trid tril triz tri3 trid tril tri2 tri3 tri 4
EFMAMJJASONDEFMAMJJASONDEFMAMJJASONDEFMAMJJASONDEFMAMJJASON'D

Estrategia de penefracion en el mercado.
Programa de restauracion de las oficinas.

Remodelaciones de las oficinas de la
Cooperativa.

Programa de vinculacion con los clientes.

+ Acercamiento de los diversos servicios que se | []
ofrecen hasta los sectores rurales de la
provincia.

Programa de motivacidn y entrenamiento
del personal.

T

Provecto: Implementacion de turnos electrénicos
en las instalaciones.

Proyecto: Fortalecimiento de las gestiones de - I—| = I=| = = 1= = =] || 1= I=| =1 - 1= || ] || I—| I

cobranzas.

Provecto: Incremento de los servicios = - =] =] = = = = = =1 =] =] - = - - = - = G
publicitarios a través de los diversos medios de :
comunicacion.

T

T

Estrafegia de infegracion atrds.
Programa de alianzas estratégicas.

Provecto: Realizacién de convenios con
entidades piblicas v privadas para incrementar
captaciones.

T

[
O
O
O
O

Fuente: Cronograma de la Cooperativa.
Elaborador por: Dayse Noemi Barzola Yagual.
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4.5.6.3. Presupuesto.

Para el célculo de la inversion que se necesita para la ejecucion de los proyectos,

se plantea el siguiente presupuesto:

CUADRO N° 35 Presupuesto general de la Cooperativa.

Concepto | 2016 ]| 2017 | 2018 | 2019 | 2020

Estrategia de penetracién en el mercado.

Programa de restauracion de las
oficinas.

Proyecto: Remodelaciones de las
oficinas de la Cooperativa.

$ 4.362,90

Programa de vinculacion con los
clientes.

Proyecto: Acercamiento de los diversos
servicios que se ofrecen hasta los $ 589201 $ 677,200 $ 73690] $ 736,90 $ 795,60
sectores rurales de la provincia.

Programa de mejoramiento de la
productividad.

Proyecto: Implementacién de turnos
electronicos en las instalaciones.
Proyecto: Fortalecimiento de las
gestiones de cobranzas.

$ 905,00 $ 955,00

$ 67750 $ 67750|$ 757501 $ 757,50] $ 855,00

Programa de marketing.

Proyecto: Incremento de los servicios
publicitarios a través de los diversos $ 895001 $ 895001 $ 930,001 $ 930,00] $ 960,00
medios de comunicacion.

Estrategia de integracién hacia atras.

Programa de alianzas estratégicas.

Proyecto: Realizacion de convenios con
entidades publicas y privadas para $ 24480 $ 24550 $ 26550 $ 26550 $ 283,00
incrementar captaciones.

TOTAL $ 3.311,50] $ 249520| $ 2.689,.90| $ 7.052,80] $ 3.848,60
TOTAL ACUMULADO 2016 - 2020 19.398.00

Nota: Queda a criterio de la Cooperativa de Ahorro y Crédito Jardin Azuayo, oficina Santa Elena, la
realizacion de los proyectos segln la disposicién de los recursos y la autogestion realizada por los

mismos.
Fuente: Presupuesto general de la Cooperativa.
Elaborador por: Dayse Noemi Barzola Yagual.

Para mayor informacion, dirigirse al anexo 13.
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4.5.6.4. Planeacion financiera.

En los cuadros presentados a continuacion, se detalla la planeacion financiera:

CUADRO N° 36 Balance general 2016-2018 de la Cooperativa.

DESCRIPCION

2016

2017

2018

ACTIVOS

FONDOS DISPONIBLES
Caja $
Bancos y otras instituciones financieras $
Efectos de cobro inmediato $
INVERSIONES

Disponibles para la venta de entidades del sector privado

De disponibilidad restringida

(Provision para inversiones)

CARTERA DECREDITOS

Cartera de créditos comercial por vencer

Cartera de créditos de consumo por vencer

Cartera de créditos de vivienda por vencer

Cartera de créditos para la microempresa por vencer

Cartera de créditos Comercial que no devenga intereses

Cartera de créditos de Consumo que no devenga intereses

Cartera de créditos para la Microempresa que no devenga intereses
Cartera de créditos Comercial Vencida

Cartera de Creditos de Consumo Vencida

Cartera de Credito para la microempresa Vencida

(Provisiones para créditos incobrables)

CUENTAS POR COBRAR

Intereses por cobrar de inversiones

Intereses por cobrar de cartera de créditos

Inversiones vencidas

Pagos por cuenta de clientes

Cuentas por cobrar varias

(Provision para cuentas por cobrar)

PROPIEDADES Y EQUIPO

Terrenos

Edificios

Construcciones y remodelaciones en curso

Muebles, enseres y equipos de oficina

Equipos de computacion

Unidades de transporte

Otros

(Depreciacién acumulada)

OTROS ACTIVOS

Inversiones en acciones y participaciones

Gastos y pagos anticipados

Gastos diferidos

Materiales, mercaderias e insumos

Transferencias internas'

Otros

(Provision para otros activos irrecuperables)

JOTAL ACTIVOS:

PO PDDPDPOL GHDDDS LOOLODNDDDNDOG ©OB

L A

PASIVOS

OBLIGACIONES CON EL PUBLICO
Dep6sitos a la vista $
Depésitos a plazo $
Depositos Restringidos $
OBLIGACIONES INMEDIATAS
Giros, transferencias y cobranzas por pagar $
CUENTAS POR PAGAR

Intereses por pagar $
Obligaciones patronales $
Retenciones $
Contribuciones, impuestos y multas $
Provisiones para operaciones contingentes $
Cuentas por pagar varias $
OBLIGACIONES FINANCIERAS

Obligaciones con instituciones financieras del exterior
Obligaciones con entidades financieras del sector publico
Obligaciones con organismos multilaterales

OTROS PASIVOS

Fondos en administracion

Transferencias internas

Otros

TOTAL PASIVOS:

® o6

PATRIMONIO
CAPITAL SOCIAL
Aportes de socios $
RESERVAS
Legales
Especiales $
Por resultados no operativos $
OTROS APORTES PATRIMONIALES
Donaciones

Otros

SUPERAVITPOR VALUAC IO NES
Superavit por valuacién de propiedades, equipo y otros $
Superévit por valuaciones - Valuac. de inversiones en instrum. financ. | $
RESULTADOS

Utilidades o excedentes acumulados
Utilidad del eje
(Pérdida del ejercicio)

TOTAL PATRIMONIO :
RESULTADO OPERATIVO:
TOTAL GENERAL:

® oo

$

314.086,89

$

467.600,01
14.627.070,86

12.785.289,24

361.471,59
318.879,96

147.227,99
164.907,92
(1.311.022,46)

$

277.755,29

20.584,64

(20.527,64)

$

72.900,00
1.020.635,08

96.258,36
162.118,16
36.978,45

(152.614,17)

$

22.604,48
(0.01)

2.444,94
(24,45)

$ 29.414.625,13

$

12.856.637,27
5.016.375,01
267.906,82

117.152,86
17.179,63
1.135,71
318,96
66,50
736,29

$

9.101.211,53
5.892,43

$

755.764,64

697.911,19

400,00

$
$

$ 29.414.625.13

314.086,89

27.561.425,11

277.812,29

1.236.275,88

25.024,96

18.140.919,10

136.589,95

9.107.103,96

27.384.613,01

755.764,64

697.911,19

400,00

1.454.075,83
575.936,29

Fuente: Balance general 2016-2018 de la Cooperativa.

Elaborador por: Dayse Noemi Barzola Yagual.
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$

329.791,23

$

490.980,01
15.358.424,40

13.424.553,70

379.545,17
334.823,96

154.589,39
173.153,32
(1.376.573,58)

$

291.643,05

21.613,87

(21.554,02)

$

76.545,00
1.071.666,83

101.071,28
170.224,07
38.827,37

(160.244,88)

$

23.734,70
(0.01)

2.567,19
(25.67)

$ 30.885.356,39

$

13.499.469,13
5.267.193,76
281.302,16

$

123.010,50
18.038,61
1.192,50
334,91
69,83
773,10

$

9.556.272,11
6.187,05

$

793.552,87

732.806,75

420,00

$
$

$ 30.885.356,39

329.791,23

28.939.496,37

291.702,90

1.298.089,67

26.276,21

19.047.965,06

143.419,45

9.562.459,16

28.753.843,66

793.552,87

732.806,75

420,00

1.526.779,62
604.733,10
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$ 346.280,80
346.280,80

$ 30.386.471,18
515.529,01
16.126.345,62

14.095.781,39

398.522,43

351.565,16

162.318,86

181.810,98

(1.445.402,26)
$  306.288,05

306.225,21
22.694,57
(22.631,72)
$ 1.362.994,16
80.372,25
1.125.250,18
106.124,84
178.735,27
40.768,74
(168.257,12)
$ 27.590,02

24.921,44
(0.01)

2.695,55
(26.,96)
$ 32.420.624.21

$ 20.000.363,31
14.174.442,59
5.530.553,45
295.367,27

$ 150.590,42
129.161,03
18.940,54
1.252,12
351,65
73,32
811,76

$ 10.040.582,12
10.034.085,71
6.496,40

$ 30.191.535,84

$ 833.230,52
833.230,52
$ 769.447,09

769.447,09

$ 441,00
441,00

$ 1.603.118,60
$ 634.969,76
$ 32.429.624,21
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CUADRO N° 37 Balance general 2019-2020 de la Cooperativa.

DESCRIPCION

2019

2020

ACTIVOS

FONDOS DISPONIBLES

Caja

Bancos y otras instituciones financieras

Efectos de cobro inmediato

INVERS IO NES

Disponibles para la venta de entidades del sector privado
De disponibilidad restringida

(Provisiéon para inversiones)

CARTERA DECREDITOS

Cartera de créditos comercial por vencer

Cartera de créditos de consumo por vencer

Cartera de créditos de vivienda por vencer

Cartera de créditos para la microempresa por vencer
Cartera de créditos Comercial que no devenga intereses
Cartera de créditos de Consumo que no devenga intereses
Cartera de créditos para la Microempresa que no devenga intereses
Cartera de créditos Comercial Vencida

Cartera de Creditos de Consumo Vencida

Cartera de Credito para la microempresa Vencida
(Provisiones para créditos incobrables)

CUENTAS POR COBRAR

Intereses por cobrar de inversiones

Intereses por cobrar de cartera de créditos
Inversiones vencidas

Pagos por cuenta de clientes

Cuentas por cobrar varias

(Provision para cuentas por cobrar)
PROPIEDADES Y EQUIPO

Terrenos

Edificios

Construcciones y remodelaciones en curso

Muebles, enseres y equipos de oficina

Equipos de computacién

Unidades de transporte

Otros

(Depreciacién acumulada)

OTROS ACTIVOS

Inversiones en acciones y participaciones

Gastos y pagos anticipados

Gastos diferidos

Materiales, mercaderias e insumos

Transferencias internas'

Otros

(Provision para otros activos irrecuperables)
TOTAL ACTIVOS:

PASIVOS

OBLIGACIONES CON EL PUBLICO
Depésitos a la vista

Dep6sitos a plazo

Depdsitos Restringidos

OBLIGACIONES INMEDIATAS

Giros, transferencias y cobranzas por pagar
CUENTAS POR PAGAR

Intereses por pagar

Obligaciones patronales

Retenciones

Contribuciones, impuestos y multas
Provisiones para operaciones contingentes
Cuentas por pagar varias
OBLIGACIONES FINANCIERAS
Obligaciones con instituciones financieras del exterior
Obligaciones con entidades financieras del sector publico
Obligaciones con organismos multilaterales
OTROS PASIVOS

Fondos en administracion

Transferencias internas

Otros

TOTAL PASIVOS:

PATRIMONIO

CAPITAL SOCIAL

Aportes de socios

RESERVAS

Legales

Especiales

Por resultados no operativos

OTROS APORTES PATRIMO NIALES

Donaciones

Otros

SUPERAVIT POR VALUACIONES

Superavit por valuacion de propiedades, equipo y otros
Superavit por valuaciones - Valuac. de inversiones en instrum. financ.
RESULTADOS

Utilidades o excedentes acumulados

Utilidad del ejercicio

(Pérdida del ejercicio)

TOTAL PATRIMONIO:

RESULTADO OPERATIVO:

TOTAL GENERAL:

@ BB

» PP

PP LB DD P DB PP

B PP B PP P R P @h PP P P

® B P @B P BB PP @ » PP

®»H B

@ # @ B ® B P

® B P

363.594,84

541.305,46
16.932.662,90

14.800.570,46
418.448,55
369.143,41
170.434,80
190.901,53

(1.517.672,38)

321.536,47

23.829,29
(23.763,31)

84.390,86
1.181.512,68
111.431,08
187.672,03
42.807,18

(176.669,98)

26.167,51
(0,01)

2.830,32
(28,30)

14.883.164,72
5.807.081,12
310.135,63

135.619,08
19.887,57
.314,73
369,24
76,98
852,35

=

10.535.790,00
6.821,22

874.892,04

807.919,44

$

$

$

$

$

363.594,84

31.905.794,74

321.602,45

1.431.143,87

28.969,52

$ 34.051.105.42

$

$

$

$
$

21.000.381,47

158.119,94

10.542.611,22

31.701.112,64

874.892,04

807.919,44

463,05

1.683.274,53
666.718,25

$ 34.051.105.42

©® ® B

® # e

R R R AR

LR AR R R AR e ® ¥ P8P

®© B o LR R @ ® # o

©® ® e

©® # ©® B ® B ©

® B o

381.774,58

568.370,73
17.779.296,05

15.540.598,98
439.370,98
387.600,58
178.956,54
200.446,61

(1.593.555,99)

337.613,29

25.020,76
(24.951,47)

88.610,41
1.240.588,32
117.002,64
197.055,64
44.947,54

(185.503,48)

27.475,89
(0,01)

2.971,84
(29,72)

15.627.322,96
6.097.435,18
325.642,41

142.400,03
20.881,95
1.380,46
387,70
80,83
894,97

11.062.579,50
7.162,29

918.636,64

848.315,41

$

$

$

$

$

$ 35.753.660.69

$

$

$

381.774,58

33.501.084,48

337.682,57

1.502.701,06

30.418,00

22.050.400,55

166.025,94

11.069.741,78

918.636,64

848.315,41

486,20

Fuente: Balance general 2019-2020 de la Cooperativa.
Elaborador por: Dayse Noemi Barzola Yagual.
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CUADRO N° 38 Estado de resultados 2016- 2018 de la Cooperativa.

DESCRIPCION 2016 2017 2018
INGRESOS
INTERESES Y DESCUENTOS GANADOS $ 3.309.269,77 $ 3.474.733,26 $ 3.648.469,92
Depdsitos $ $ $
Intereses y descuentos de inversiones en titulos valores $ - $ - $ -
Intereses de cartera de créditos $ 3.309.269,77 $ 3.474.733,26 $ 3.648.469,92
COMISIONES GANADAS $ 321,50 $ 337,58 $ 354,45
Avales $ 321,50 $ 337,58 $ 354,45
Otras $ - $ - $ -
UTILIDADES FINANCIERAS $ $ $
Ganancia en cambio $ $ $
En valuacion de inversiones $ $ $
INGRESOS POR SERVICIOS $ 2194980 $  23.04729 $ 2419965
Otros servicios $ 2194980 $ 2304729 $ 24.199,65
OTROS INGRESOS OPERACIONALES $ $ $
Dividendos por certificados de aportacion $ $ $
OTROS INGRESOS § 4297435 $ 4512307 § 4737922
Utilidad en venta de bienes $ $ $
Arrendamientos $ - $ - $ -
Recuperaciones de activos financieros $ 1091250 § 1145813 $ 1203103
Otros $ 3206185 $  33.664,94 $ 3534819
TOTAL INGRESOS: $ 3.374.515,42 $ 3.543.241,19 $ 3.720.403,25
GASTOS
INTERESES CAUSADOS $ 1.389.593,09 $ 1.459.072,74 $ 1.532.026,38
Obligaciones con el plblico $ 816.638,84 $ 857.470,78 $ 900.344,32
Obligaciones financieras $ 7833839 $  82.255,31 $  86.368,07
Otros intereses $  494.615.86 $ 519.346,65 $ 54531399
PERDIDAS FINANCIERAS $ $ $
En venta de activos productivos $ $ $
PROVISIONES $ 260.779,30 $ 27381827 $ 287.509,18
Inversiones $ - $ - $ -
Cartera de créditos $ 25825159 $ 27116417 $ 284.72238
Cuentas por cobrar § 243697 § 255882 $ 268676
Otros activos $ 24.24 $ 25,45 $ 26,72
Operaciones contingentes $ 66,50 $ 69,83 $ 73,32
GASTOS DEOPERACION $ 985.05751 $ 1.034.310,39 $ 1.086.025,90
Gastos de personal $ 329.689,59 $ 346.174,07 $ 36348277
Honorarios $ 4482730 §  47.068,67 $ 4942210
Servicios varios $ 265.726,94 $ 279.013,29 $  292.963,95
Impuestos, contribuciones y multas $ 14317623 $ 150.335,04 $ 157.851,79
Depreciaciones $  65.85425 $  69.146,96 $ 7260431
Amortizaciones $ 2395896 § 2515691 $ 2641475
Otros gastos $ 11182424 § 11741545 $ 12328622
OTROS GASTOS Y PERDIDAS $ 209,88 $ 220,37 $ 231,39
Intereses y comisiones devengados en ejercicios anteriores | $ 205,88 $ 216,17 $ 226,98
Otros $ 4,00 $ 4,20 $ 441
IMPUESTOS Y PARTICIPACION A EMPLEADOS $ 162.939,35 $ 171.086,32 $ 179.640,63
Participacion a empleados § 7549073 $  79.265,27 § 8322853
Impuesto a la renta §  87.448,62 $  91.821,05 $ 9641210
TOTAL GASTOS: $ 2.798.579,13 $ 2.938.508,09 $ 3.085.433,49
RESULTADO OPERATIVO: $ 575.936,29 $ 604.733,10 $ 634.969,76

Fuente: Estado de resultados 2016- 2018 de la Cooperativa.
Elaborador por: Dayse Noemi Barzola Yagual.
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CUADRO N° 39 Estado de resultados 2019- 2020 de la Cooperativa.

DESCRIPCION | 2019 2020
INGRESOS
INTERESES Y DESCUENTOS GANADOS $ 3.830.893,42 $ 4.022.438,09
Depésitos $ $
Intereses y descuentos de inversiones en titulos valores $ - $ -
Intereses de cartera de créditos $ 3.830.893,42 $ 4.022.438,09
COMISIONES GANADAS $ 372,18 $ 390,79
Avales $ 372,18 $ 390,79
Otras $ $
UTILIDADES FINANC IERAS $ $
Ganancia en cambio $ $
En valuacion de inversiones $ $
INGRESOS POR SERVICIOS $  25.409,64 $  26.680,12
Otros servicios $ 2540964 $  26.680,12
OTROS INGRESOS OPERACIONALES $ $
Dividendos por certificados de aportacion $ $
OTROS INGRESOS $  49.748,18 $ 5223559
Utilidad en venta de bienes $ $
Arrendamientos $ - $ -
Recuperaciones de activos financieros $ 1263258 $ 1326421
Otros $ 37.115,60 $ 38.971,38
TOTAL INGRESOS: $ 3.906.423,41 $ 4.101.744,58
GASTOS
INTERESES CAUSADOS $ 1.608.627,70 $ 1.689.059,09
Obligaciones con el ptblico $ 94536154 $ 992.629,61
Obligaciones financieras $  90.686,48 $  95.220,80
Otros intereses $ 572.579,68 $ 601.208,67
PERDIDAS FINANCIERAS $ $
En venta de activos productivos $ $
PROVISIONES $ 301.884,64 $ 316.978,87
Inversiones $ - $ -
Cartera de créditos $ 298.958,50 $ 313.906,42
Cuentas por cobrar $ 2.821,10 $ 2.962,15
Otros activos $ 28,06 $ 29,46
Operaciones contingentes $ 76,98 $ 80,83
GASTOS DEOPERACION $ 1.140.327,20 $ 1.197.343,56
Gastos de personal $ 381.656,91 $ 400.739,76
Honorarios $ 51.89320 $  54.487,86
Servicios varios $ 307.612,15 $ 322.992,76
Impuestos, contribuciones y multas $ 165.744,38 $ 174.031,60
Depreciaciones $  76.234,53 $  80.046,25
Amortizaciones $ 27.73549 $  29.12227
Otros gastos $ 129.450,54 $ 135.923,06
OTROS GASTOS Y PERDIDAS $ 242,96 $ 255,11
Intereses y comisiones devengados en ejercicios anteriores = $ 238,33 250,25
Otros $ 4,63 $ 4,86
IMPUESTOS Y PARTICIPACION A EMPLEADOS $ 188.622,67 $ 198.053,80
Participacion a empleados $ 87.389,96 $  91.759,45
Impuesto a la renta $ 101.232,71 $ 106.294,34
TOTAL GASTOS: $ 3.239.705,17 $ 3.401.690,42
RESULTADO OPERATIVO: $ 666.718,25 $ 700.054,16

Fuente: Estado de resultados 2019- 2020 de la Cooperativa.

Elaborador por: Dayse Noemi Barzola Yagual.
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CUADRO N° 40 Indicadores financieros de la Cooperativa.

ESTRUCTURA PATRIMONIAL
2016 2017 2018 2019 2020
ACTIVOFIJO $123627588]  $1.298.089,67|  $1.362.99416|  $1431.14387|  $1.502.701,06
ACTIVO TOTAL $29.414.62513]  $30.885356,39] $32429.62421| $34.051.10542] §35.753.660,69
NIVEL DE INMOVILIZADO 0,04 0,04 0,04 0,04 0,04
NIVEL DELIQUIDEZ
2016 2017 2018 2019 2020
ACTIVO CIRCULANTE $314.086,89 $329.791,23 $346.280,80 $363.594,84 $381.774,58
ACTIVOTOTAL $29.414.62513]  $30.885356,39] $32429.62421| $34.051.10542] §35.753.660,69
NIVEL DE LIQUIDEZ 0,01 0,01 0,01 0,01 0,01
NIVEL DE ENDEUDAMIENTO
2016 2017 2018 2019 2020
PASIVO $27.384.61301] $28.753.843,66] $30.191.53584| $31.701.112,64| §33.286.16827
PATRIMONIO NETO $145407583]  $1526.77962]  $1.603.11860]  $1683.27453]  $1.767.43826
TOTAL 18,83 18,83 18,83 18,83 18,83
CALIDAD DE ENDEUDAMIENTO
2016 2017 2018 2019 2020
COMERCIALES $0,00 $0,00 $0,00 $0,00 $0,00
FINANCIEROS $0,00 $0,00 $0,00 $0,00 $0,00
FISCALES $17.179,63 $18.038,61 $18.940,54 $19.887,57 $20.881,95
SOCIALES $18.140919,10]  $19.047.96506] $20.000.363,31| $21.00038147| $22.050.40055
NATURALEZA DELOS $18.158.098,73[ $19.066.003,67 [ $20.019.303,85| $21.020.269,04| $22.071.282,49
OTROS RATIOS
2016 2017 2018 2019 2020
PATRIMONIO NETO $145407583]  $1526.77962]  $1.603.11860]  $1.683.27453]  $1.767.43826
PASIVO TOTAL $27.384.61301] $28753.84366] $30.191.53584| $31.701.112,64| §33.286.16827
RESULT.NO ASIGNADOS $0,00 $2,00 $4,00 $6,00 $38,00
PASIVO CIRCULANTE $18.14091910]  $19.047.96506] $20.000.363,31| $21.000.38147| $22.050.40055
SOLVENCIA 0,05 0,05 0,05 0,05 0,05
SECO DESOLVENCIA 0,05 0,05 0,05 0,05 0,05
ENDEUD. A CORTO PLAZO 12,48 12,48 12,48 12,48 12,48
EL ENDEUDAMIENTO Y SU GARANTIA
2016 2017 2018 2019 2020
ACTIVO $29.414.62513]  $30.885.356,39| $32.429.624,21| $34.051.10542] §35.753.660,69
PASIVO $27.384.61301] $28753.843,66] $30.191.53584| $31.701.112,64| §33.286.16827
Solvencia Global o Garantia 1,07 1,07 1,07 1,07 1,07
RELACION DE VOLUMENES
2016 2017 2018 2019 2020
ACTIVO CORRIENTE $28.153324,29]  $29.560.990,50  $31.039.040,03]  $32.590.992,03] §34.220.541,63
PASIVO CORRIENTE $18.14091910]  $19.047.96506] $20.000.363,31| $21.000.38147| $22.050.40055
PROVEEDORES $0,00 $0,00 $0,00 $0,00 $0,00
FONDO DEMANIOBRA $10.012.405,19] $10.513.025,45|$11.038.676,72[ $11.590.610,56 | $12.170.141,09
LIQUIDEZ CORRIENTE 1,55 1,55 1,55 1,55 1,55
NECESIDAD DE CAP. TRAB. 28.153.324 29.560.991 31.039.040 32.590.992 34.220.542
LA POTENCIA DE GENERAR UTILIDADES
2016 2017 2018 2019 2020
BENEFICIOS DESP. IMP. 575.936 604.733 634.970 666.718 700.054
PATRIMONIO NETO 1454076 1.526.780 1.603.119 1.683.275 1.767.438
BENEFICIOS ANTES DE IMP. 488488 512.912 538.558 565.486 593.760
TOTAL ACTIVO 29.414.625 30.885.356 32.429.624 34.051.105 35.753.661
ROE 0,40 0,40 0,40 0,40 0,40
ROA 0,02 0,02 0,02 0,02 0,02
APALANCAMIENTO FINANCIERO
2016 2017 2018 2019 2020
APALANCAMIENTO FINANCIERO 23,85 23,85 23,85 2385 23,85

Fuente: Indicadores financieros de la Cooperativa.

Elaborador por: Dayse Noemi Barzola Yagual.
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CONCLUSIONES.

Al concluir con la elaboracion del plan estratégico dirigido a la Cooperativa de
Ahorro y Crédito Jardin Azuayo, oficina Santa Elena; se puede inducir lo

siguiente:

» Mediante la aplicacion de medidas estratégicas se lograra que la cooperativa

consiga una importante ventaja competitividad en el mercado.

» EIl planteamiento del direccionamiento estratégico, permitira a la Cooperativa
trazar el camino a seguir con respecto a sus actividades y el esfuerzo que
coloquen a los mismos obteniendo resultados méas favorables para el porvenir

de la empresa.

» La indagacion de las opiniones de los clientes y personal que trabaja en la
Cooperativa, sera el punto de partida para la toma de decisiones de los
directivos al momento de poner en practica alguna accion, previendo

inconvenientes durante su ejecucion.

» La implementacion de un plan estratégico ayudara al mejoramiento de la
estructura organizacional y a la distribucion de tareas del personal de la
cooperativa, con el propdésito de optimizar los procesos y asi agilizar el trabajo
diario.

» Los colaboradores y directivos de la cooperativa, se encuentran comprometidos
con la ejecucion del plan estratégico establecido, lo que garantiza que sus
componentes seran aplicados por los mismos, observando derivaciones a corto

y largo plazo.
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RECOMENDACIONES.

Las recomendaciones que se muestran a continuacion, serviran para lograr una
mayor eficacia en las actividades que se ejecutan en la Cooperativa de Ahorro y

Crédito Jardin Azuayo, oficina Santa Elena:

» Establecer fuertes relaciones con las empresas publicas y privadas del entorno,
para asi obtener beneficios mutuos en cuanto al ofrecimiento de créditos y
sobretodo abastecer de liquidez a la Cooperativa para el ofrecimiento de los

productos y servicios financieros y sociales.

» Mantener constantemente al personal actualizado, con respecto a las tendencias
actuales y futuras de los conocimientos inmersos en el trabajo que realiza la
Cooperativa, logrando una mayor efectividad en el trabajo diario y mayor

aceptacion de los clientes de acuerdo con el servicio brindado.

» Realizar monitoreos constantes de la situacion de la Cooperativa analizando su
perspectiva financiera, clientes, proceso interno, y aprendizaje y crecimiento;

para asi tomar correctivos y evaluar la ejecucion de los objetivos.

» Establecer métodos de optimizacion de procesos, para asi reducir el tiempo de
tramites realizados por los clientes que acuden a la Cooperativa y demas
procedimientos que se realizan en las diferentes areas de trabajo logrando asi

captar mayor porcentaje de rentabilidad.

» Acoger a la planeacién estratégica como una herramienta indispensable para la
Cooperativa, el cual permita la proyeccion y cumplimiento de actividades
beneficiosas para la empresa, logrando alcanzar la competitividad y el éxito

esperado.
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ANEXOS.

ANEXO N° 1 Carta Aval.

Cooperativa de Ahorro y Credito  Jardin Azuayo

aar

A DE AHORRO ¥ CREDITO CONTROLADA POR LA SUPERINTENDEN SIA DE ECONOMIA POPULAR Y SOLIDARIA

B ... jorcinazuayo fn.co

Santa Elena, 11 de Septiembre de 2014

Ciudad
De mis consideraciones:

Reciban un cordial saludo de quienes estamos al frente de la Cooperativa de
Ahorro y Crédito "Jardin Azuayo” agencia Santa Elena, ratificando nuestro
proposito de aportar a mejorar las condiciones de vida de nuestros asociados y
la comunidad peninsular queremos solicitar de la manera mas cordial, se de la
aprobacion a la siguiente peticion:

Nuestra colaboradora y estudiante de la "UPSE" Dayse Barzola esta por iniciar
sus tramites de TESIS para obtener su titulo de tercer nivel, por lo que nos ha
solicitado que aceptemos que el tema de Tesis sea sobre el plan estratégico de
la agencia de Santa Elena de nuestra entidad financiera, por lo que estamos
en completo acuerdo y pedimos su aprobacion para los fines pertinentes.

Con sentimientos de consideracion y estima, suscribo de ustedes

Cordialmente,

p— e T
AHORRO Y CREDI 1'0‘
(=}

=

S OOPERATIVA

.
-
-
&3
>

MIGUEL NIETO H
COORDIANDOR DE OFICINA.

DOMICILIO: Benigno Malo 9 -75
Tolafay (RQ3) 7 2833

entre Gran Colombia y Simén Bolivar
255 / Cuenca - Fcuador
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ANEXO NF° 2 Actas de las reuniones.

ACTA DE REUNION 1

En las instalaciones de la Cooperativa de Ahorro y Crédito Jardin Azuayo, oficina
Santa Elena, el de del 2015, previa asistencia de los

colaboradores de la institucion se da inicio a la reunion para tratar los siguientes

puntos:

PRIMER PUNTO:

Constatacion de asistencia.
Se consta con la asistencia de colaboradores.

SEGUNDO PUNTO:

Socializacién con el grupo sobre los componentes del plan estratégico.

TERCER PUNTO:

Firma de aprobacion por parte del Coordinador de oficina de la institucion.

CUARTO PUNTO:

Finalizacion de la sesion de trabajo.
Siendo las ___h__ | se agradece por la colaboracién prestada y deseandole éxitos

en sus actividades laborales a los presentes da por terminada la socializacion.

Miguel Nieto Hurtado
Coordinador de oficina
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ACTA DE REUNION 2

En las instalaciones de la Cooperativa de Ahorro y Crédito Jardin Azuayo, oficina

Santa Elena, el de del 2015, previa asistencia de los

colaboradores de la institucion se da inicio a la reunion para tratar los siguientes

puntos:

PRIMER PUNTO:

Constatacién de asistencia.

Se consta con la asistencia de colaboradores.

SEGUNDO PUNTO:

Socializacion con el grupo sobre los avances realizados en el plan estratégico.

TERCER PUNTO:

Firma de aprobacion por parte del Coordinador de oficina de la institucion.

CUARTO PUNTO:

Finalizacién de la sesion de trabajo.
Siendo las ___h__, se agradece por la colaboracién prestada y deseandole éxitos

en sus actividades laborales a los presentes da por terminada la socializacion.

Miguel Nieto Hurtado
Coordinador de oficina
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ACTA DE REUNION 3

En las instalaciones de la Cooperativa de Ahorro y Crédito Jardin Azuayo, oficina

Santa Elena, el de del 2015, previa asistencia de los

colaboradores de la institucion se da inicio a la reunion para tratar los siguientes

puntos:

PRIMER PUNTO:

Constatacién de asistencia.

Se consta con la asistencia de colaboradores.

SEGUNDO PUNTO:

Socializacion con el grupo sobre los avances realizados en el plan estratégico.

TERCER PUNTO:

Firma de aprobacion por parte del Coordinador de oficina de la institucion.

CUARTO PUNTO:

Finalizacién de la sesion de trabajo.
Siendo las ___h__, se agradece por la colaboracién prestada y deseandole éxitos

en sus actividades laborales a los presentes da por terminada la socializacion.

Miguel Nieto Hurtado
Coordinador de oficina
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ANEXO N¢ 3 Acta de aprobacién de los componentes del plan estratégico.

j Cooperativa de Ahorro y Crédito Jardin Azuayo
de%ﬁo COOPERATIVA DE AHORRO ¥ CREDITO CONTROLADA POR LA SUPERINTENDENCIA DE BANCOS Y SEGUROS
oo d oy
Santa Elena, de del 2015
Srta.
Dayse Noemi Barzola Yagual.
Ciudad.

Reciba un cordial saludo de parte de la Cooperativa de Ahorro y Crédito Jardin
Azuayo, oficina Santa Elena. Por medio del presente documento, me permito

informar la aprobacion de los componentes del plan estratégico, los cuales son:

» Filosofia.

» Mision.

» Vision.

» Objetivos.

» Valores.

» Estructura organizacional.
» Anélisis situacional.

» Estrategias.

» Programas.

» Proyectos.

» Presupuesto.

Atentamente

Miguel Nieto Hurtado
Coordinador de oficina
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ANEXO N° 4 Acta de compromiso de la ejecucion del plan estratégico por parte
de la Cooperativa de Ahorro y Crédito Jardin Azuayo, oficina Santa Elena.

ACTA DE COMPROMISO DE LA COOPERATIVA DE AHORRO Y CREDITO
JARDIN AZUAYO, OFICINA SANTA ELENA

Con fecha ___ de del 2015, y estando reunidos en las instalaciones de la
Cooperativa de Ahorro y Crédito Jardin Azuayo, oficina Santa Elena; la estudiante
de la Universidad Estatal Peninsula de Santa Elena de la Carrera de Ingenieria en
Desarrollo Empresarial; que corresponden al nombre de: Dayse Noemi Barzola
Yagual, realiza la explicacion del trabajo de tesis denominado PLAN
ESTRATEGICO PARA LA COOPERATIVA DE AHORRO Y CREDITO
JARDIN AZUAYO, OFICINA SANTA ELENA DE LA PROVINCIA DE
SANTA ELENA, ANO 2015, después de haber llevado a cabo estudios y anélisis de
resultados.

De esta manera las personas que conforman la Cooperativa, aprueban el proyecto,
indicando a su vez que cada uno de ellos son los encargados de llevar a cabo dicho
plan, si asi lo deseasen, puesto que son las personas directas en la toma de decisiones
dentro de la institucion.

Por tal motivo, la estudiante antes mencionada que trabaj6 en la elaboracién de dicho
proyecto, habiendo cumplido con su deber de aportar con sus conocimientos y brindar
asesoria; se eximen de responsabilidad u obligacion alguna al no ejecutar el plan
estratégico y que la situacion de la compafiia no haya tenido cambios positivos.

Es asi como sélo los colaboradores de la empresa son las personas comprometidas en
la ejecucion de dicho plan estratégico, y la estudiante realizard el seguimiento del
mismo por el lapso de tres meses.

Miguel Nieto Hurtado Dayse Noemi Barzola
Coordinador de oficina Estudiante
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ANEXO N° 5 Informe de las mesas de trabajo.

j Cooperativa de Ahorro y Crédito Jardin Azuayo
de%dgo COOPERATIVA DE AHORRO Y CREDITO CONTROLADA POR LA SUPERINTENDENCIA DE BANCOS Y SEGUROS
cooperti e anaro y g

MESA DE TRABAJO 1

El dia de del 2015 a las __h , se acudi6 a las

instalaciones de la Cooperativa de Ahorro y Crédito Jardin Azuayo, oficina Santa
Elena para mantener una conversacion con los colaboradores; en donde se tuvo
como primer punto, la participacion de la estudiante de la Carrera de Ingenieria en
Desarrollo Empresarial de la Universidad Estatal Peninsula de Santa Elena, que
corresponden al nombre de: Dayse Noemi Barzola Yagual, en donde:

1. Se explic6 sobre el tema de investigacion denominado PLAN
ESTRATEGICO PARA LA COOPERATIVA DE AHORRO Y
CREDITO JARDIN AZUAYO, OFICINA SANTA ELENA DE LA
PROVINCIA DE SANTA ELENA, ANO 2015.

2. Posterior a la explicacion, se manifestd en que consiste el plan estratégico, los

componentes y el beneficio que tendran su implementacion en la institucion.

3. Luego, se tuvo la intervencién de varios de los colaboradores donde dieron a

conocer sus inquietudes aclarando las mismas.

Alas __h__ sedio por terminada la intervencion.
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/q Cooperativa de Ahorro y Crédito Jardin Azuayo

ﬂzd%dgo COOPERATIVA DE AHORRO Y CREDITO CONTROLADA POR LA SUPERINTENDENCIA DE BANCOS Y SEGUROS
i 0e e 5 o6
MESA DE TRABAJO 2
El dia de del 2015 a las h ., se acudio a las

instalaciones de la Cooperativa de Ahorro y Crédito Jardin Azuayo, oficina Santa
Elena para mantener una conversacion con los colaboradores; en donde se tuvo
como primer punto, la participacion de la estudiante de la Carrera de Ingenieria en
Desarrollo Empresarial de la Universidad Estatal Peninsula de Santa Elena, que

corresponden al nombre de: Dayse Noemi Barzola Yagual, en donde:

1. Se explicd los avances de los componentes del PLAN ESTRATEGICO
PARA LA COOPERATIVA DE AHORRO Y CREDITO JARDIN
AZUAYO, OFICINA SANTA ELENA DE LA PROVINCIA DE SANTA
ELENA, ANO 2015.

2. Posterior a la explicacion, se tuvo la intervencion de varios de los

colaboradores donde dieron a conocer sus inquietudes aclarando las mismas.

3. Finalmente, se agradecio por la atencion recibida.

Alas __h_sedio por terminada la intervencion.
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/q Cooperativa de Ahorro y Crédito Jardin Azuayo

ﬂzd%dgo COOPERATIVA DE AHORRO Y CREDITO CONTROLADA POR LA SUPERINTENDENCIA DE BANCOS Y SEGUROS
i 0e e 5 o6
MESA DE TRABAJO 3
El dia de del 2015 a las h , se acudi6 a las

instalaciones de la Cooperativa de Ahorro y Crédito Jardin Azuayo, oficina Santa
Elena para mantener una conversacion con los colaboradores; en donde se tuvo
como primer punto, la participacion de la estudiante de la Carrera de Ingenieria en
Desarrollo Empresarial de la Universidad Estatal Peninsula de Santa Elena, que

corresponden al nombre de: Dayse Noemi Barzola Yagual, en donde:

1. Se explicd los avances de los componentes del PLAN ESTRATEGICO
PARA LA COOPERATIVA DE AHORRO Y CREDITO JARDIN
AZUAYO, OFICINA SANTA ELENA DE LA PROVINCIA DE SANTA
ELENA, ANO 2015.

2. Posterior a la explicacion, se tuvo la intervencion de varios de los

colaboradores donde dieron a conocer sus inquietudes aclarando las mismas.

3. Finalmente, se agradecio por la atencion recibida.

Alas __h_sedio por terminada la intervencion.
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ANEXO N° 6 Ficha de la observacion.

UNIVERSIDAD ESTATAL PENINSULA DE SANTA ELENA
FACULTAD DE CIENCIAS ADMINISTRATIVA
ESCUELA DE INGENIERIA COMERCIAL
CARRERA DE DESARROLLO EMPRESARIAL

1€ mmpmam
SO

Obijetivo: Determinar los aspectos que intervienen en el desarrollo interno de la Cooperativa de

Ahorro y Crédito Jardin Azuayo, oficina Santa Elena.

FICHA DE OBSERVACION

VALORACION

Recursos

INDICADORES Variables 1|12(3|4]5
112(3|4]|5
Planeacion Favorable
Desfavorable
Servicios brindados Apropla.do
Inapropiado
. . Integracion
Trabajo enequipo 1y o alismo
Calificado
Talento humano Poco calificado
Favorable

Desfavorable
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ANEXO NF° 7 Ficha de la entrevista.

Ficha de entrevista a directivos.

UNIVERSIDAD ESTATAL PENINSULA DE SANTA ELENA 7
FACULTAD DE CIENCIAS ADMINISTRATIVA {c!......
ESCUELA DE INGENIERIA COMERCIAL S —
CARRERA DE DESARROLLO EMPRESARIAL

Saludos cordiales, soy , estudiante de la Carrera de

Desarrollo Empresarial y se esta realizando una entrevista para conocer ciertos aspectos de su

opinién que seran de mucha importancia y de antemano le agradezco por su colaboracion.

Obijetivo: Determinar los aspectos relevantes de la gestion administrativa de los directivos de la

Cooperativa de Ahorro y Crédito Jardin Azuayo, oficina Santa Elena.

Instruccién: Marque con un a X

Nombre: Cargo:
Edad: afios Tiempo que colabora en la cooperativa: A |:| MD
Domicilio: Celular — Convencional:

1. ¢Usted tiene conocimiento sobre la filosofia de la cooperativa ahorro y crédito Jardin

Azuayo?
si [ ] No [ ]

Porqué

2. ¢La gestion administrativa de parte de quienes conforma la directiva es la adecuada para
conseguir los objetivos planteados?

si [ No [ ]

Porqué

3. En la cooperativa ahorro y crédito Jardin Azuayo las politicas establecidas estan
direccionadas de acuerdo a los servicios que ofrecen.

si [] No [ ]

Porqué
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La junta directiva tiene conocimiento de los valores de la cooperativa ahorro y crédito
Jardin Azuayo donde desempefia sus cargos.

si [] No [ ]

Porqué

4. Elclima laboral en la cooperativa ahorro y crédito Jardin Azuayo es el idéneo.

si [] No [ ]

Porqué

5. Los servicios que brinda la cooperativa ahorro y crédito Jardin Azuayo cumple con las
expectativas de los clientes.

si [] No [ ]

Porqué

6. La cooperativa ahorro y crédito Jardin Azuayo cuenta con los recursos necesarios para
un desempefio laboral eficiente y eficaz.

si [] No [ ]

Porqué

7. En la cooperativa ahorro y crédito Jardin Azuayo existe el compromiso de todos quienes
la conforma.

si [ No [ ]

Porqué

8. En la cooperativa ahorro y crédito Jardin Azuayo aplican un respectivo control y
seguimiento en el desempefio laboral.

si [] No [ ]

Porqué

9. Considera usted que la implementacion de un plan estratégico contribuira con la gestion
de la cooperativa ahorro y crédito Jardin Azuayo.

si [] No [ ]

Porqué
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Ficha de entrevista a colaboradores.

UNIVERSIDAD ESTATAL PENINSULA DE SANTA ELENA 7
FACULTAD DE CIENCIAS ADMINISTRATIVA {c!...._
ESCUELA DE INGENIERIA COMERCIAL S —
CARRERA DE DESARROLLO EMPRESARIAL

Saludos cordiales, soy , estudiante de la Carrera de

Desarrollo Empresarial y se estd realizando una entrevista para conocer ciertos aspectos de su

opinién que seran de mucha importancia y de antemano le agradezco por su colaboracion.

Obijetivo: Determinar los aspectos relevantes de la gestion administrativa de los colaboradores de

la Cooperativa de Ahorro y Crédito Jardin Azuayo, oficina Santa Elena.

1. ¢Se siente identificado como colaborador de la cooperativa ahorro y crédito Jardin

Azuayo?
si [] No [ ]

Porqué

2. ¢Como considera usted la cooperativa de ahorro y crédito Jardin Azuayo?

si [ ] No [ ]

Porqué

3. ¢Como colaborador participa en las tomas de decisiones de la cooperativa ahorro y
crédito Jardin Azuayo?

si [ No [ ]

Porqué

4, ¢Usted considera que la cooperativa ahorro y crédito Jardin Azuayo se encuentra
reconocida en el medio local?

si [] No [ ]

Porqué

149



5. Al brindarles los recursos adecuados a usted como colaborador, incrementara el progreso
de la cooperativa ahorro y crédito Jardin Azuayo.

si [] No [ ]

Porqué

6. ¢EIl personal con el que cuenta la cooperativa ahorro y crédito Jardin Azuayo es acorde
con la cantidad de cliente que recibe diariamente?

si [] No [ ]

Porqué

7. ¢Usted piensa que el Plan Estratégico mejorara el desempefio laboral de los
colaboradores?

si [] No [ ]

Porqué

8. ¢Esta usted de acuerdo que la cooperativa ahorro y crédito Jardin Azuayo implemente

diversas capacitaciones para un desarrollo efectivo?
si [] No [ ]

Porqué

9. ¢Coémo califica usted la relacién cliente-colaboradores?

si [] No [ ]

Porqué

10.¢Usted considera que es de vital importancia implementar una herramienta
administrativa ""Plan Estratégico', para mejorar la gestion de la cooperativa ahorro y
crédito Jardin Azuayo?
si [ ] No [ ]

Porqué
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ANEXO NF° 8 Ficha de la encuesta.

UNIVERSIDAD ESTATAL PENINSULA DE SANTA ELENA 7
FACULTAD DE CIENCIAS ADMINISTRATIVA {c!...._
ESCUELA DE INGENIERIA COMERCIAL S —
CARRERA DE DESARROLLO EMPRESARIAL

Saludos cordiales, soy , estudiante de la Carrera de

Desarrollo Empresarial y se estd realizando una entrevista para conocer ciertos aspectos de su

opinién que seran de mucha importancia y de antemano le agradezco por su colaboracion.

Obijetivo: Determinar los aspectos relevantes de la gestién administrativa de la Cooperativa de

Ahorro y Crédito Jardin Azuayo, oficina Santa Elena, segun la opinion de los clientes.

1. (Al recibir los servicios de la cooperativa Jardin Azuayo cual es el grado de satisfaccion
que percibi?

Mala [ ] Buena [ ]
Aceptable [ ]
Regular [ ] Excelente []

2. (Cémo considera usted la atencion de los colaboradores de la cooperativa Jardin

Azuayo?
Ineficiente [ ] Medianamente eficiente | |
Eficiente [ ]
Poco eficiente [ | Muy eficiente [ ]

3. ¢De acuerdo a la solicitud que le requiere a la cooperativa Jardin Azuayo como considera

el tiempo de espera?

Malo [ ] Bueno

Aceptable [ ] -
ceptable
]

Regular [ ] Excelente

4. ;Qué opina usted sobre el nivel competitivo de la cooperativa Jardin Azuayo?

Malo [ ] Bueno

Aceptable [ ] g

Regular [ ] Excelente
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5. ¢Cudles de los servicios que ofrece la cooperativa Jardin Azuayo ha utilizado?

Ahorro [ ] Crédito [ | Otros [ ]

6. ¢Usted considera que la cooperativa Jardin Azuayo esta reconocida en el mercado local?

Tal vez [ ] No [ ] Si [ ]

7. ¢Conoce usted con qué medios cuenta la cooperativa Jardin Azuayo para promocionar

Sus servicios?

Programas televisivos [ | Revistas locales | |
Medios escritos| |
Difusién radial [ ] Sitios web [ ]

8. ¢Esta usted de acuerdo que la cooperativa Jardin Azuayo cuenta con una infraestructura

adecuada para que el cliente sienta seguridad y confianza?

Totalmente en desacuerdo [ ] De acuerdo [ ]

Imparcial [ ]

En desacuerdo L] Totalmente de acuerdo [ ]

9. ¢Considera usted que es elemental para el éxito de la cooperativa Jardin Azuayo ubique

un buzén de quejas y sugerencias para incrementar la cartera de clientes?

Totalmente en desacuerdo [ ] De acuerdo [ ]

Imparcial [ ]

En desacuerdo Totalmente de acuerdo [ |
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ANEXO N° 9 Documento del nombramiento del gerente y representante legal de
la Cooperativa.

V Cooperativa ge Ah -
L : orro y Cre ' ‘
-uQyo ' . CREDITO CONTROLADA PoR X suvemuvg:etgA ii[gln Azuayo_ 3
i RS — R -‘.;r :
NOMBRAMIENTO —

AZUAYO LTDA. s os]

Cuenca, 06 de febrero del 2014

Economista

Juan Carlos Urgilés Martinez
Presente

De mi consideracion:

El Consejo de Administracién en sesién ordinaria del 31 de agosto del 2013
conforme acta nimero 03/2013, legalmente ratificada en sesién extraordinaria
dei 19 de diciembre del 2013 segun acta numero 07/2013 y sesidn
extraordinaria del 16 de enero del 2014 segun acta numero 09/2014,
acertadamente le designé como GERENTE Y REPRESENTANTE LEGAL DE
LA -COOFPERATIVA DE AHORRO Y CREDITO JARDIN AZUAYO LTDA.

Sus deberes y atribuciones constan determinados en la Ley Organica de ia
Economia Popular y Solidaria y del Sector Financiero Popular y Solidario, su
Reglamento y el Estatuto de la Cooperativa.

4

§
§

Atentamente;

COOPERATIVADE
JAPDIN AZUAYOQ

- Ecqn. Pablo Al¢ibar Uyagyari Quezada PAUTE - ECUADOR {
PRESIDENTE vNSEJO ADMINISTRACION

ACEPTACION:

<

Acepto la designacion de GEREN‘I:E Y REPR@SENTANTE LEGAL DE LA
COOPERATIVA DE AHORRO Y CREDITO JARDIN AZUAYO LTDA que se me
confiere segun el nombramiento precedente.

Cuenca, 06 de febrero del 2014
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ANEXO N° 10 Documento de la resolucion del establecimiento de la Cooperativa
de Ahorro y Crédito Jardin Azuayo, oficina Santa Elena.

*Jj | Cooperativa de Ahorro y Crédito Jardin Azuayo

gzuogo COCPDRATIIA DE ACRRO ¥ CREINTD CONTROLADA POR LA SUSLTUIVIERDEINCIA DE E0ORCUIA POPULAR ¥ BOLOARM
e e o g | L Vivrw erdneauno friec
RESOLUCION

Santa Elena, 02 de Febrero de 2014

Mediante contrto de arrendamiento celebrado ¢l 30 de Abril del afo 2013 donde In
Cooperativa de Ahorro y Crédito Jardin Azuayo representada en ese entonces por ¢l Eco,
Pacienle Vazguez, actualmente Eco. Juan Carlos Urgiles ¥ ¢l Centro Cultural Feminista
Santa Elena representado por la Doctora Melba Ocafa donde “LA CODPERATIVA™
arrendarii al Centro Cultural Feminista ¢l Saldn de Actos por un lapso de 3 aos.

Para In construccion de este local la Cooperativa de Ahorro ¥ Crédito Jardin Azuayo emitié
un anticipo de $36.000 (TREINTA Y SEIS MIL DOLARES DE LOS ESTADOS UNIDOS
DE AMERICA 00/100) para cubrir Jos gastos de construccidn, para justificar dicho anticipo
¢l Centro Cultural Feminista emitid una factara por el valor (336.000), los pagos de arriendo
serin devengados mensualmente, cabe indicar que existid un persedo de 3 meses de gracia
desde In entregn del focal que fue en el mes de Septicmbre por 1o tanto ¢l valor a devengar
del arriendo empieza desde el 01 de Enero de 2014 desde esta fecha transcurren los 3 afos.

Para el aino 2014 el valor de arriendo es DE UN MIL DOLARES 00/100 DE ESTADROS
UNIDOS DE AMERICA ($1000,00) més el Impuesio al Valor Agregado (IVA).

Adicionalmente Ls Cooperativa pagard el valor de las planillas de Energia Eléctricn por un
valor mensual de $15 mediante la presentacion de la Factura,

Parn conslancia firman;

el

JESSICA RODRIGUEZ R. y

COORDINADORA DE OFICINA PRESIDENTA DEL CENTRO
AGARD Y CREDTTD CULTURA FEMINISTA

lj r«"r k.' ]

e ) }

|5 = g

L‘_.‘_ L L1 ',_i
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ANEXO N° 11 Regulacion N° JR-STE-2012-004.

REGULACION No. JR-STE-2012-004
LA JUNTA DE REGULACION

CONSIDERADO:

Que, en Ja Ley Orgénica de la Economia Popular y Solidaria y del Sector Financiero Popular y
Solidario, articulo 144, y en su Reglamento General, articulo 148, se determina que la
regulacién de las organizaciones del Sector Financiero Popular y Solidario, estar a cargo de
la Junta de Regulacion;

Que, la Ley Organica de la Economia Popular y Solidaria y del Sector Financiero Popular y
Solidario, en su disposicion transitoria Duodécima sefiala que “Hasta que las instituciones
publicas que se crean en la presente Ley, se encuentren operativas, continuaran
interviniendo las actuales instituci en funci prorrogadas al amparo de las normas
legales por las que fueron creadas. Para el caso de las cooperativas bajo control de la
Superintendencia de Bancos y Seguros, en la transicion el marco de la regulacion serd el
existente a la fecha de vigencia de la presente Ley. ™

Que, la Ley Orgénica de la Economia Popular y Solidaria y del Sector Financiero Popular Solidario,
en su Disposicién Transitoria Décima Sexta, aclara que el proceso de incorporacion a la
Superintendencia de Economia Popular y Solidaria de las cooperativas de ahorro y crédito
que actualmente se encuentren bajo el control de la Superintendencia de Bancos y Seguros se
realizara cuidando que no se ponga en riesgo la reputacion, el servicio a los socios, al piblico
y que no se vulneren los controles internos y de gobernabilidad;

Que, de conformidad con el articulo 101 de la Ley Orgénica de la Economia Popular y Solidaria y
del Sector Financiero Popular y Solidario y 96 de su Reglamento General, la Junta de
Regulacién, expidié la Resolucién No. JR-STE-2012-003, de 29 de octubre de 2012,
mediante la cual se estableci6 la segmentacion de las cooperativas de ahorro y crédito; y,

Que, una vez presentado informe técnico-juridico favorable respecto de ésta regulacion, por parte
de la Secretaria Técnica de Economia Popular y Solidaria.

En uso de sus facultades y atribuciones,
RESUELVE:

Articule 1.- La Superintendencia de Economia Popular y Solidaria, para el cjercicio de sus
funciones de supervisién y control de cajas centrales y cooperativas de ahorro y crédito que
conforman el segmento cuatro, aplicara el marco regulatorio que hasta el 31 de diciembre de 2012,
ha sido utilizado por la Superintendencia de Bancos y Seguros, para la supervision y control de
dichas organizaciones, en la medida que guarden consistencia y no se contrapongan a las
disposiciones de la Ley Organica de la Economia Popular y Solidaria y del Sector Financiero
Popular y Solidario, su Reglamento General y las Regulaciones dictadas por la Junta de Regulacién /
y por la Superintendencia de Economia Popular y Solidaria. :

Y ‘
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Articulo 2.- El marco regulatorio al que se refiere el articulo anterior, se sustituird,
progresivamente, por la normativa que, para el efecto, dicten la Junta de Regulacién y la
Superintendencia de Economia Popular y Solidaria, en el 4mbito de sus competencias.

DISPOSICION GENERAL.- Cualquier duda en la aplicacion de la presente Regulacion, serd
resuelta por la Superintendencia de Economia Popular y Solidaria.

DISPOSICION FINAL.- La presente regulacion entrard en vigencia a partir del 1 de enero de
2013 previa su publicacion en el Registro Oficial. De su cumplimiento encarguese a la
Superintendencia de Economia Popular y Solidaria.

La regulacidn serd publicada en la pagina web de la Superintendencia.

Dada en la Junta de Regulacién, en Quito, Distrito Metropolitano, el veinte y seis de diciembre de
dos mil doce.

Richard Espihosa Guzmén, B.A.
Ministro Coordinador de Desarrollo Social
Presidente de la Junta de Regulacion del Sector Financiero Popular y Solidario

/@/—ﬁl.

Eco. Milton Maya Diaz
Delegado de Ia Ministra Jeannette Sanchez
Ministra Coordinadora de Politica Econémica

LO CERTIFICO.- Quito, Distrito Metropolitano, el veinte y seis de diciembre de dos mil doce.

Ab. Patricio Muriel Aguirre
Secretario
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ANEXO N° 12 Acta 219 de la Cooperativa
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Cooperativa de Ahorro y Crédito Jardin Azuayo
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RESCLUCIONES DEL COMSEJO DE ADMINISTRACION
19 DE ENERO DEL 2013

S nombra & Henry Quszsda como Coordinador de Deparfamento de
Fortalecimientn del Gobiema Cooperativo.

S= aprusba que == presente & finalizar junio un informe del avance
PresupUestanio.

Se aprueba que o Area Financiem emvié a los directvos & irfomme
cormparztive de les principales  indicadores financieros  presentado en el
Conssjo, desagregado por oficings.

Sz pide a la administracion poner mayor énfass en mejorar el indicador de
rrarosidad.

Se aprueba el informe de ssguimiento de avance a las chsenacionss de |3
SBS.

Se da por conocide y aprobado el informe de la calficadora de nesgos a
sepliembre ded 2012,

S da por conocido y aprobade el informe imestral y semesfral de la unidad
de audtona intsma.

8= da por conocido  y apmbado las rescluciones e informe del comité de
administracion integral de riesgos a dicembre ded 2012,

Z= da por conoddo ¥ aprobado las rescluciones e informe de |a comisidn de
calificasion de activos de resgo a diciembre del 2012,

5= da por conocido ¥ apmbado las resoludiones del comité de cumplimento 3
diciembre é=l 2012,

Se da por conocido v aprobado & informe anual ded gestor de senecios de
atencion al sode a diciemibre ded 2012

5= aprusba sin ninguna modScacion & manual de audioria intema.

Se aprueba la aperura de las oficnas en General Villamil Flayas y Santa
Elena, previa la autorizacion de la Superintendencia de Economia Popular y
Solidaria.

S2 aprueba recibir un crédito por parte de la fundacicn MICROFIDES por
3200.000,00; 3 una tasa del 7% v dinero que sera destinado a crédilos pam
asociacionss de mujenss,

S92 decide confratar a la fima BankWatch Ratngs par que realice la
calificacion de resgos en & 2013,

B2 resuelve que pam las privimas contataciones de empresas calificadoras
de riegos e presents un matriz en la que s= valores las propuestas,

S= aprusban las solicitudes de crédito vinculados presentados al Consejo por
parte del comité de crédito.

a iy

PRESIDENTE SECRETARIA

DOMICILID: Benngra Malo B -7'5 erfire CGran Calombia y Simdn Bolrar
il (56 T A3 66 T Cuonca - Eoumlo
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¥ Se pide a Avea fnanciera que se informe periddicamente el estado de los
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Cooperativa de Ahorro y Crédito Jardin Azuayo

CEIPENATIVA DE AHOAND ¥ CREDMITD CONTROLANA POA LA SUPERRTERDERCIA GE BAHCOS ¥ SESURDS

creditos aprobados por el Consejo.

Se resuelve posponer @ entrega de la propuesta de estatuio, hasta tensr la
reunicn en Quite con la Superintendencia de Economia Popular y Solidara el
miercoles, 23 de enero, se delega para esta reunion a Palblo Uyaguar ¥ Henry
Quszzda,

Se aprueha realizar [3 asamiblea General de Representantes & 23 de febrero 3
las 10230 am. El Conssjo de Administacion se reunira el mismo dia a las 8:00
am.

Se aprueba que las reunicnss locales de socios s= desamolien durante el mes
de marzo.

Sz aprueba realizar una revision de los POAs de directives al finalizar junio, y
NEr 2N 250 MOMmento 5i 8s necesario un incremento.

Sz pide 3 Ronald Ordonez. coordine las acciones para que se facdis la
atencion en la pamoquia Manu, a traves de intemet.

Se pide dejar pendients La solicitud de expulsion de dos socios de [a oficina
Azoques hasta que =& tenga 13 nueva nomiaiva, mientras tanho se debe tener
lisho & expediente.

Sz aprusba que las solictudes de crédito comerdiales de institucionss que no
estan dentro del espacio de coberiura geografica de la Cooperativa sean
liquidades unicamente con la aprobacion del Comite de Crédito, sin ser
necesano ka sugerencia aprobatoria de la Directiva de Crédite de la oficina
donde 52 liquide dicha operacion.

Se resuehve organizar un taller para el 2 de febwero con la finalidad de planificar
la construccion del proximo plan estatégice.

Acta No 219 del 19 de enero del 201 3.
Wt ki W
PRESIDENTE SECRETARIA

DOMICILID: Emana Malo B -75 ertre Gras Calombia v Siman Belrar
alla (B63) ¥ 2033 248/ Cuonca - Eeundw
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ANEXO N° 13 Presupuestos.

Proyecto: Remodelaciones de las oficinas de la Cooperativa.

2018
Concepto
Cantidad V. unit. V. Total

Fachada

Transporte de materiales $ 20,00
Brochas 3 $ 3,25 $ 9,75
Baldes 3 $ 3,80 $ 11,40
Tarros pintura esmalte 6 $ 25,00 $ 150,00
Agua $ 80,00
Mano de obra 3 $ 280,00 | $ 840,00
Oficinas

Transporte de materiales $ 60,00
Baldes 5 $ 3,25 $ 16,25
Cables #12 metro 10 $ 2,75 | $ 27,50
Cinta aislante $ 0,65 $ 3,25
Destornilladores 2 $ 0,70 $ 1,40
T ablas semiduras 10 $ 4,10 | $ 41,00
Libra de clavos construccién 2 1/2" 10 $ 0,70 $ 7,00
Bondex Standard Ceramica 25Kg 7 $ 4,75 $ 33,25
Tarros pintura esmalte 20 $ 25,00 $ 500,00
Tomacorrientes Pol/110V. 20 $ 1,80 $ 36,00
T ubos para cables eléctricos 12 $ 7,00 $ 84,00
Tubos Rosc 1/2 * 6 M 12 $ 5,50 $ 66,00
Luz $ 170,00
Mano de obra 4 $ 370,00 | $ 1.480,00
Funda Groutex Porcelana PF Blanco 2Kg 8 $ 1,80 $ 14,40
Metro cubico de arena negra gruesa 2 $ 8,50 | $ 17,00
Brochas 4 $ 3,15 $ 12,60
Niveladores 2 $ 255 | $ 5,10
Cortadora de ceramica 1 $ 22,50 $ 22,50
Bloque Liviano 150 $ 0,50 $ 75,00
Varillas 8 MMx12M 10 $ 1,30 | $ 13,00
Libra de rollo de alambre 2 $ 0,90 $ 1,80
Saco de cemento Holcim Rocafuerte 10 $ 7,55 $ 75,50
Agua $ 180,00
Tornillos 26 $ 0,20 $ 5,20
Caja rectangular 12 $ 0,65 | $ 7,80
Alicates $ 2,80 $ 5,60
Serrucho $ 6,30 $ 12,60
Flexometros $ 1,20 $ 2,40
Metro de ceramicas 12 $ 18,00 $ 216,00
Palas $ 7,30 $ 14,60
Martillos 2 $ 3,50 $ 7,00
Cafas Rollizas 10 $ 3,80 | $ 38,00
Total $ 4.362,90
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Proyecto: Acercamiento de los diversos servicios que se ofrecen hasta los sectores rurales de la provincia.

2016 2017 2018 2019 2020

Concepto Cantidad] V. unit. V. Total Cantidad V. unit. V. Total |Cantidad| V.unit. V. Total Cantidad] V. unit. V. Total Cantidad V. unit. V. Total
Alimentacion 8 $ 300 | $ 24,00 4 $ 300 |$ 12,00 4 $ 350 [ $ 14,00 4 $ 350 | $ 14,00 4 $ 375 | $ 15,00
Viaticos 8 $ 50,00 | $ 400,00 10 $ 50,00 | $ 500,00 10 $ 5500 |%$ 550,00 10 $ 55,00 | $ 550,00 10 $ 60,00 | $ 600,00
Hojas 150 $ 005 | $ 7,50 150 $ 0,05 |$ 7,50 150 $ 0,05 | $ 7,50 150 $ 0,05 % 7,50 150 $ 0,06 | $ 9,00
Impresiones 150 $ 015 | $ 22,50 150 $ 0,15 $ 22,50 150 $ 0,18 | $ 27,00 150 $ 018 | $ 27,00 150 $ 0,20 | $ 30,00
Tableros para hojas 8 $ 120 | $ 9,60 8 $ 120 | $ 9,60 8 $ 125 | $ 10,00 8 $ 125 | $ 10,00 8 $ 130 | $ 10,40
Boligrafos 16 $ 035 ] $ 5,60 16 $ 035 |$ 5,60 16 $ 0,40 | $ 6,40 16 $ 040 % 6,40 16 $ 045 | $ 7,20
Llamadas telefonicas $ 120,00 $ 120,00 $ 122,00 $ 122,00 $ 124,00
Total $ 589,20 $ 677,20 $ 736,90 $ 736,90 $ 795,60

Proyecto: Implementacion de turnos electronicos en las instalaciones.
— 2016 2020
Cantidad V. unit. V. Total Cantidad V. unit. V. Total
Viaticos $ 70,00 $ 75,00
Sistema de turnos electrénicos 3 $ 225,00 $ 675,00 3 $ 230,00 $ 690,00
Instalacion $ 100,00 $ 120,00
Rollo de ticket 5 $ 12,00 | $ 60,00 5 $ 14,00 | $ 70,00
Total $ 905,00 $ 955,00
Proyecto: Fortalecimiento de las gestiones de cobranzas.
Concepto 2016 2017 2018 2019 2020
Cantidad] V.unit. V. Total Cantidad | V.unit. V. Total |Cantidad] V.unit. V. Total Cantidad] V.unit. V. Total Cantidad V. unit. V. Total

Llamadas telefénicas $ 150,00 $ 150,00 $ 160,00 $ 160,00 $ 180,00
Papeleria 250 $ 0,20 | $ 50,00 250 $ 020 | $ 50,00 250 $ 025 | $ 62,50 250 $ 025 $ 62,50 250 $ 0,30 | $ 75,00
Impresiones 250 $ 015 $ 37,50 250 $ 015 $ 37,50 250 $ 0,18 | $ 45,00 250 $ 018 | $ 45,00 250 $ 0,20 | $ 50,00
Mensajes de texto $ 40,00 $ 40,00 $ 50,00 $ 50,00 $ 70,00
Visitas de campo 8 $ 50,00 | $ 400,00 8 $ 50,00 [$ 400,00 8 $ 5500 ($ 440,00 8 $ 5500 |$ 440,00 8 $ 60,00 [$ 480,00
Total $ 677,50 $ 677,50 $ 757,50 $ 757,50 $ 855,00
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Proyecto: Incremento de los servicios publicitarios a través de los diversos medios de comunicacion.

2016 2017 2018 2019 2020
Concepto
Cantidad] V. unit. V. Total | Cantidad | V.unit. V. Total |Cantidad] V. unit. V. Total |Cantidad] V.unit. V. Total | Cantidad | V.unit. V. Total
Radio y television $ 500,00 $ 500,00 $ 520,00 $ 520,00 $ 540,00
Volantes 500 $ 015§ 7500 500 $ 0151 $ 7500f 500 $ 018 | $ 90,001 500 $ 018 [ § 90,00 500 $ 020 [ $ 100,00
Recurso humano 4 $ 80,00 | $ 32000 4 $ 80,00 |$ 320,00 4 $ 80,00 |$ 320,00 4 $ 80,00 |$ 320,00 $ 8000 |$% 32000
Total $ 895,00 $ 895,00 $ 930,00 $ 930,00 $ 960,00
Proyecto: Realizacién de convenios con entidades publicas y privadas para incrementar captaciones.
2016 2017 2018 2019 2020
Concepto

Cantidad] V.unit. | V.Total | Cantidad | V.unit. | V.Total |Cantidad| V.unit. V. Total |Cantidad| V.unit. | V.Total | Cantidad | V.unit. | V. Total
Vidticos 4 $ 30,00 (% 120,00 4 $ 30,00 [$ 120,00 4 $ 3200 (% 128,00 4 $ 3200 (% 128,00 4 $ 3400 $ 136,00
Internet $ 20,00 $ 20,00 $ 22,00 $ 22,00 $ 24,00
Impresiones 150 |$ 015] % 22,50 150 $ 015([$ 2250 150 [$ 01818 27,00 150 |$ 018 |$% 27,00 150 $ 020|$ 30,00
Llamadas telefonicas $ 4500 $ 4500 $ 45,00 $ 4500 § 4500
Hojas 150 [$ 005]$ 7,50 150 $ 005($% 7,50 150 [$ 005]($ 7,50 150 [$ 005]($ 7,50 150 $  006($ 9,00
Carpetas colgantes 15 [$ 100 $ 1500 15 $ 100($ 1500 5 1§ 120($ 18,00 15 [$ 120]$ 18,00 15 $  130|$ 1950
Boligrafos 8 $ 0351]$ 2,80 10 $ 035($ 3,50 10 $ 04059 4,00 10 $ 0409 4,00 10 $ 045($ 450
Alimentacion 4 $ 300(¢% 1200 4 $ 300 ($ 12,00 4 $ 350 (5% 14,00 4 $ 350 (% 14,00 4 $ 375($ 1500
Total $ 244,80 $ 24550 $ 265,50 $ 265,50 $ 283,00
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ANEXO N° 14 Fotos.

Foto N° 1. Oficinas de la Cooperativa.

Fuente: Oficinas de la Cooperativa.
Elaborado por: Dayse Noemi Barzola Yagual.

Foto N° 2. Encuesta a los clientes.

Fuente: Encuesta a los clientes.
Elaborado por: Dayse Noemi Barzola Yagual.

Foto N° 3. Encuesta a los clientes.

Fuente: Encuesta a los clientes.
Elaborado por: Dayse Noemi Barzola Yagual.
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Foto N° 4. Encuesta a los clientes.

Fuente: Encuesta a los clientes.
Elaborado por: Dayse Noemi Barzola Yagual.

Foto N° 5. Encuesta a los clientes.

Fuente: Encuesta a los clientes.
Elaborado por: Dayse Noemi Barzola Yagual.

Foto N° 6. Encuesta a los clientes. h

Fuente: Encuesta a los clientes.
Elaborado por: Dayse Noemi Barzola Yagual.
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