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RESUMEN Y PALABRAS CLAVES

La presente investigacion se realizé con la finalidad de perfeccionar las actividades en que
se desenvuelve la Cooperativa de Ahorro y Crédito Salitre Ltda. Canton Balzar,
implementando un plan estratégico adecuadamente estructurado en base a la problematica

existen detectada en la institucion.

Esta investigacion permitid analizar conceptos relevantes que permitieron realizar una
planificacion eficiente, para luego ser utilizados en la organizacién y desarrollo de la
investigacion los mismos que deberan ser ejecutados conforme a las proyecciones del plan

estratégico y de esta manera poder alcanzar los resultados previstos.

Se plantearon los objetivos y se selecciond la teoria méas relevante de acuerdo a las
variables de la investigacion; Se realizo una recoleccion de datos mediante una entrevista y
encuesta aplicadas a los clientes de la cooperativa, los empleados y gerente de la misma,

donde respondieron positivamente sobre la necesidad de implementar el plan estratégico.
Se realizo el direccionamiento relacionado con el mejoramiento de la institucion y se

desarrollo el plan de accidn que ayude a optimizar el proceso corporativo de la cooperativa

de ahorro y crédito.
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ABSTRACT AND KEYWORDS

This research was conducted in order to improve the activities in which Salitre Cooperative
of savings and credit from Canton Balzar operates, implementing a strategic plan properly
structured based on the problems detected in that institution.

This research allowed analyzing relevant concepts that allowed for efficient planning,
before being used in the planning and development of the same investigation they shall be
executed according to the projections of the strategic plan and thus to achieve the expected
results.

The objectives planted and the most relevant theory according to research variables were
selected; they made a data collection which was done by interviews and survey of
cooperative customers, employees and manager who responded positively to the need to
implement the strategic plan.

Addressing related to the improvement of the institution and the action plan to help

optimize the process of corporate credit union developed was made.
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Introduccion

El proposito principal de construir un Plan Estratégico para el Desarrollo Empresarial de la
Cooperativa de Ahorro y Crédito Salitre Ltda. Canton Balzar, Periodo 2015- 2019" sera el
de contribuir para mejorar el posicionamiento de la organizacién mediante el cumplimiento
de nuevos objetivos, metas y estrategias para el corto plazo, mediano y largo plazo que le

permitan alcanzar el éxito empresarial y ser mas competitiva.

En los tiempos actuales las entidades financieras a nivel de cooperativas realizan sus
actividades sin una planificacion previa que le permita a la administracion un buen manejo
de los recursos existentes que le aprueben alcanzar un crecimiento sostenido para poder

enfrentar a la competencia.

En el capitulo I: se realiza el planteamiento del problema analizando la problematica
sobre el inconveniente a investigar el mismo que a través de un diagndstico de la situacion
actual permitié la formulacién del problema y de los objetivos que sirvieron como guia en

la investigacion, ademas de realizar la debida justificacion de la investigacion.

En el capitulo I1: consta la fundamentacion conceptual, referencial y legal; informacion
obtenida mediante la revision de libros, textos, internet, entre otros que permitieron

fundamentar la investigacion a través de los conceptos y teorias relacionadas con el tema.

En el capitulo I11: se identifica la metodologia aplicada a través de los tipos, métodos,
técnicas, poblacion y la respectiva muestra fundamentales para el desarrollo de la

investigacion.

En el capitulo IV: se muestran los resultados esperados, estos incluyen estudios
previamente realizados del mercado, y la situacion actual de la empresa a investigarse,

también las estrategias propuestas y para finalizar la discusion del mismo.

En el capitulo V: refleja las conclusiones y recomendaciones pertinentes. Estas se realizan

segun los objetivos planteados en el primer capitulo del proyecto de investigacion.



En el capitulo VI: detalla la bibliografia consultada, esta puede ser de libros o péginas
web y finalmente en el capitulo VII se muestran los respectivos anexos, que pueden ser

imagenes, cuestionarios, cotizaciones, etc.



CAPITULO |
MARCO CONTEXTUAL DE LA INVESTIGACION



1.1. Problema de investigacion

1.1.1. Planteamiento del problema

Mediante la observacién directa realizada a las diferentes areas de la cooperativa se puede
identificar varios problemas entre otros, la falta de estrategias y objetivos a corto, mediano
y largo plazo, lo que incide en que la cooperativa no desarrollo su potencial y pierda
liderazgo en el mercado especialmente en la actividad comercial, la falta de asesoria
administrativa lleva a una gestion ineficiente por parte de sus empleados, impidiendo
aprovechar las competencias que cada uno de ellos posee, existe escasa comunicacion
influyendo en la toma de decisiones demorando la atencion a los clientes; en el desarrollo
de las actividades no el existe espacio fisico y la capacidad instalada limita el desarrollo de
las actividades; esta problematica causa una significativa pérdida de participacién en el
mercado, y por ende disminuye la rentabilidad para la institucion, afectando el desarrollo

de la empresa.

1.1.1.1. Diagnostico

Causas

e Carencia de planificacion a medio y largo plazo

e Diferencias en competencia de planificacion estratégica

e Escaso presupuesto para las actividades de planificacion empresarial
e Escasa capacitacion en cooperativismo

e Personal administrativo y de servicios con poca capacitacion

e No se cumplen con los indicadores de trabajo

e Personal con pocas iniciativas para toma de decisiones

Efectos

e Metas y objetivos parcialmente alcanzados
e Inexistencia de manuales de funciones
e Dispersion en el logro de resultados

e Servicio deficiente



e Vision y misidn constitucional puesta de contexto proyectado

1.1.1.2. Prondéstico

La situacién actual de la Cooperativa de Ahorro y Crédito Salitre Ltda. Canton Balzar, ha
influido para que esta pierda posicionamiento en el mercado. Si no se establece un Plan de

estratégico no crecera en la misma proporcion que su mercado potencial.

1.1.2. Formulacion del problema

¢Cémo establecer el Plan Estratégico para el desarrollo empresarial de la Cooperativa de
Ahorro y Crédito Salitre Ltda. Cantén Balzar, periodo 2015- 2019”?

1.1.3. Sistematizacion del problema

e ;De qué manera contribuira un diagnostico situacional en el desarrollo empresarial de

la Cooperativa de Ahorro y Creédito Salitre Ltda, mediante un estudio FODA?

e ;Cuales seran las estrategias para delinear el direccionamiento de la Cooperativa de
Ahorro y Credito Salitre Ltda?

e ;De qué manera se podra desarrollar tacticas y plan de accion que acceda a optimizar

el desarrollo empresarial o de la Cooperativa de Ahorro y Crédito Salitre Ltda.?

1.2. Objetivos

1.2.1. General

Plantear un Plan Estratégico para el desarrollo empresarial de la Cooperativa de Ahorroy
Crédito Salitre Ltda. Cantén Balzar 2015 2019.

1.2.2. Objetivos especificos

e Realizar un diagndstico sobre la situacion actual de la Cooperativa de Ahorro y

Crédito Salitre Ltda. mediante un analisis FODA.



e Establecer las estrategias para delinear el direccionamiento de la Cooperativa de
Ahorro y Creédito Salitre Ltda.

e Elaborar el plan tactico de accidn para optimizar el desarrollo empresarial de la

Cooperativa de Ahorro y Crédito Salitre Ltda.

1.3. Justificacion

En la presente investigacion se analiza la actual situacion de la Cooperativa de Ahorro y
Credito Salitre Ltda. Con la finalidad de elaborar un plan estratégico que contribuira en el
desarrollo y crecimiento econémico, mejorando la calidad en el servicio y aprovechar las
oportunidades de mejorar y aumentar la cartera de clientes manteniendo los costos

operativos y aprovechando los recursos potenciales con que cuenta.

El plan estratégico esta orientado a mejorar la operatividad de la cooperativa de una forma
rentable, por medio de estrategias orientadas a maximizar las operaciones involucrando
estrategias sobre mercadeo, publicidad, promociones en estrategias orientadas al

cumplimiento de su misidn, vision, y valores estratégicos establecidos.

La investigacion buscara encontrar estrategias para enfrentar la competencia que existe en
el mercado objetivo, y que le permita, ampliar la motivacién y rotacién del talento
humano, ademas encontrar soluciones a problemas de mercadeo, clima organizacional y

estructura interna.



CAPITULO II
FUNDAMENTACION TEORICA DE LA INVESTIGACION



2.1. Marco conceptual

2.1.1. Planeacion estratégica

Segun el autor, es el proceso a través del cual los administradores disponen sus objetivos y
las acciones en el tiempo. Indica ademas que los objetivos y las estrategias estan ligados
firmemente, considerando que ambos siguen una secuencia ordenada de acciones a traves

del tiempo, de forma que pueden alcanzar uno o varios objetivos. (Rojas Lopez, 2012)).

Se ocupa de analizar los negocios en que debe participar la empresa, los limites de cada
uno de dichos negocios, la interrelacion entre ellos, y el tipo de control y coordinacion
corporativa que ayudaria a maximizar el valor de la empresa. (Tarzijan, 2010)

2.1.2. Estrategia

Es el plan que tiene la organizacion para adecuar sus formas y debilidades internas de
acuerdo con las oportunidades y amenazas externas con la finalidad de mantener una

ventaja competitiva.(Dessler, 2011).

La estrategia sirve para establecer un plan maestro que permita alcanzar la mision, y
objetivos, maximizar la ventaja ante la competencia y minimizar también la desventaja
competitiva, la empresa de negocios considera tres tipos de estrategias, corporativa de

negocio y funcional. (Hunger, 2011).

2.1.3. Implementacién de una estrategia

La implementacion de una estrategia es un proceso a través del cual se ejecutan politicas y
estrategias de desarrollo, programas, presupuestos y procedimientos, lo que significa
cambios en la estructura y en el sistema administrativo de la organizacion, ademas, cuando
los cambios se dan, los administradores del nivel inferior llevan la implementacion de la

estrategia con la supervision de la administracion de alto nivel. .(Hunger, 2011).



2.1.4. Decisiones estratégicas

Es la importancia que se da a la toma de decisiones estratégicas, en la medida en que las
organizaciones crecen se incrementa su nivel de complejidad y los ambientes se presentan

inciertos, la toma de decisiones se vuelve mas complicada. . (Hunger, 2011).

2.1.5. Planeacién

Es en esta etapa donde se toma en consideracion, la disponibilidad de los recursos que
permiten establecer el marco de referencia necesario que permita concretar los programas y
las acciones especificas que se dan el tiempo y en el espacio, y ademas se seleccionan las
alternativas en funcion de los objetivos y metas generales econdmicas, sociales y politicas.
(Rojas Lopez, 2012)

La planeacidn segun el autor, precede a las demas funciones del proceso de administracion,
ya al realizar la planeacion se toman las decisiones méas acertadas sobre lo que debera

realizarse. (Valencia, 2010)

2.1.6. Investigacion de mercados

Es la recopilacion y analisis de datos de potenciales clientes para establecer la probable
demanda de nuevos productos o servicios, o para comprender mejor las preferencias de los

clientes sobre los productos existentes. (Zehle, 2010)

2.1.7. La demanda

La demanda es la cantidad y calidad de los bienes y servicios que son adquiridos a precios
diferentes por el consumidor o por varios consumidores en un determinado momento.
(Marcial, 2013)

2.1.8. La oferta

Cantidad de bienes y / o servicios que los oferentes estan dispuestos a poner en el mercado
a precios determinados, con el andlisis de la oferta, se persigue determinar o medir las
condiciones en que una economia puede y quiere poner en el mercado un bien o un

servicio. El proposito que se persigue mediante el analisis de la oferta es determinar o



medir las cantidades y las condiciones en que una economia puede y quiere poner a

disposicién del mercado un bien o un servicio. (Urbina, 2010)

El comportamiento de los competidores actuales y potenciales proporciona una indicacion
directa e indirecta de sus intenciones, motivos objetivos, estrategias actuales y sus
capacidades para satisfacer con eficiencia las necesidades de parte del total de
consumidores actuales y potenciales que tendra el proyecto, aspecto de vital importancia
para establecer estrategias que permitan desempefiarse mejor que otras empresas.(Marcial,
2013)

2.1.9. Encuestas.

Son cuestionarios estructurados que se aplican a una muestra de la poblacion
estadisticamente representativa y estan disefiados para obtener informacion especifica
sobre el mercado objetivo, para conocer sobre comportamiento, intenciones, actitudes,

creencias, demografia, y estilos de vida, ente otras. (Kirberg, 2012)

2.1.10. Dinamica interna

Permite determinar el grado de organizacion, madurez del grupo, asi como la relacion,
interaccion y cohesion de sus miembros, formas de poder y liderazgo, asi como le nivel de
participacion, su concordancia y coherencia con los propdsitos grupales. (Cordova F. C.,
2010).

2.1.11. Fortalezas competitivas

Este punto intenta responder a la pregunta ¢Cudl es la verdadera ventaja competitiva de mi
competidor? Este analisis, que es de naturaleza cualitativa, intenta identificar factores de
competitividad relativas entre el proyecto bajo analisis y los emprendimientos ya en

funcionamiento. (Marcial, 2013)

2.1.12. Debilidades competitivas

Este es el caso contrario al de las fortalezas competitivas. Aqui se intenta identifica en qué
areas los competidores tienen sus mayores debilidades y en qué aspecto el proyecto bajo

estudio, golpeara sobre esas debilidades(Marcial, 2013).
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2.1.13. Etica empresarial

Segun el autor es un conjunto de principios, valores, Ideales propios del ser humano en un

determinado momento. (Horacio, Responsabilidad Social, 2011).

El autor considera que el emprendedor es considerado un lider, por cuanto identifica
oportunidades donde otros no la ven o solo encuentran dificultades. Es la persona que ve
una oportunidad de negocio cuando su entorno solo identifica dificultades. (Flores Uribe,
2012)

2.1.14. Responsabilidad profesional

Es responder adecuadamente a las obligaciones y expectativa de vida. Responsabilidad
significa hacer y a tiempo lo que sabemos qué nos corresponde, sin que nadie nos lo
ordene asumiendo las consecuencias.(Horacio, Responsabilidad Social, 2011)(Horacio,
Responsabilidad Social, 2011).

Funcion principal de la ARH que no solamente consiste en la capacitacion y el desarrollo,
sino también en la planeacion de la carrera y en las actividades de desarrollo, en el
desarrollo de la organizacion, asi como en la administracion y evaluacion del desempefio.
(R. Wayne Mondy, 2010).

2.1.15. El cliente

Es el componente fundamental para el mercado, se le denomina “el mercado meta”. Por el
mismo serd el consumidor del producto o del servicio que se ofrecera en el proyecto, lo

que viene a constituirse en su razon de ser (Cordova M. , 2013).

2.1.16. Misidn

Sera la razon de ser de la cooperativa de ahorro y crédito Salitre, la razon bésica de su

existencia, dirigido a quienes se desea servir. (Bruna, 2010)
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2.1.17. Visién

La visién le dara sentido a la institucién, a través de la idea de convocar, vincular a la

cooperativa sobre que desea ser, adquiriendo compromisos (Zehle, 2010).
2.1.18. Identidad

Seré el rol de la cooperativa como organizacion, puntualizando quien es y a qué sector

pertenece(Chiavenato, 2011).

2.1.19. Valores

Serén los elementos éticos sobre los que se regira la cooperativa para la toma de decisiones
y orientar sus acciones como organizacion(Berghe, 2012).

2.2. Marco referencial

2.2.1. Administracion Estratégica

El autor define a la administracion estratégica como la ciencia que permite expresar,
realizar y evaluar las decisiones para que la empresa alcance sus objetivos, se enfoca en
constituir la administracion estratégica, las finanzas, la contabilidad, que permitan lograr
el exito de la institucion. EI termino administracion estratégica en este texto se utiliza
como sinénimo del término planeacion estratégica. Este ultimo se utiliza con mas
frecuencia en el mundo de los negocios, en tanto que el primero se utiliza mas en el campo
académico(Fred, 2013).

Especifica que la administracion estratégica es el conjunto de varias disposiciones
administrativas donde se analizan el rendimiento a largo plazo de la empresa; analiza el
impacto ambiental interno y externo, se planifican e implementan las estrategias, la
evaluacion y el control , analiza amenazas internas y externas, las fortalezas y
debilidades(Hunger, 2011).

2.2.2. Etapas de la administracion estratégica

Las empresas desarrollan con éxito varios de los conceptos y las técnicas relacionadas con
la administracion estratégica. A través del tiempo las personas involucradas con los

negocios y los investigadores académicos han perfeccionado estos conceptos, indicando
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que la administracién es util para las grandes organizaciones, en multiples industrias,
donde los riesgos son cada vez mas frecuentes, los errores costosos que hacen que los
administradores en todas las empresas tomen con mas seguridad la administracion
estratégica para de esta manera conservar la competitividad en un ambiente cada vez mas
dificil.

En la medida que los administradores tratan de mejorar el mundo cambiante, las empresas
evolucionan a través de la planificacion basica, la planificacién basada en los prondésticos,

la planificacion orientada externamente, y la administracion estratégica. (Hunger, 2011).

2.2.3. Diagnostico estrateégico

Este diagndstico es una evaluacion de lo que la organizacién es, un analisis de la situacion
real y presente de la compafiia, con el fin de identificar las falencias y las oportunidades en
el futuro. Para realizar este diagndstico, se emplea una herramienta muy conocida y es la
matriz DOFA, la cual es un acronico compuesto por las letras iniciales de las palabras:
Fortalezas, Debilidades, Amenas y Oportunidades. Las fortalezas y debilidades son las
condiciones internas de la empresa. Las fortalezas son los elementos que se evalian como
positivo dentro de la organizacion que ayudarian a cumplir con el objetivo y las

debilidades son las deficiencias que dificultan su logro.

De igual manera sucede con las amenazas y oportunidades que son las condiciones
externas de la empresa que pueden incluir sobre ella de manera negativa o positiva. Las
oportunidades son las condiciones externas que pueden afectar la empresa positivamente y
las amenazas son las condiciones externas que pueden afectar negativamente(Rojas Lopez,
2012).

2.2.4. Formulacion de estrategias

A partir de la proyeccion estratégica con la cual cuenta la empresa se deben definir y
establecer los objetivos funcionales, los planes de accion y las estrategias funcionales todo
esto debe estar contemplado dentro del presupuesto estratégico. Aca se debe definir
entonces, el nivel de las estrategias a utilizar: destrezas a nivel corporativo, funcional o de
unidad de negocio. lgualmente se debe definir el tipo de estrategia o estrategias
implementar: integracion, intensiva, diversificacion, defensivas, entre otras (Rojas Lopez,
2012).
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2.2.5. Beneficios del plan estratégico

La administracion estratégica permite que una organizacion sea mas reactiva en lo que se
refiere a dar forma a su futuro; permite que una empresa inicie e influya las actividades vy,
de esta manera ejercer control sobre su propio destino. Los duefios de pequefias empresas,
directores generales, presidentes y gerentes de muchas organizaciones con y sin fines de
lucro han reconocido y comprendido los beneficios de la administracion estratégica. Desde
sus origenes, el principal beneficio de la administracién estratégica ha sido ayudar a las
empresas a formular mejores estrategias a través del uso de un enfoque mas sistematico,

I6gico y racional para la eleccion estratégica. (Fred, 2013).

2.2.6. Formulacion estratégica

Es la que permite el desarrollo de los planes concebidos a largo plazo para administrar
eficazmente las oportunidades, amenazas, debilidades, y fortalezas, permite definir la
mision y el establecimiento de las directrices y politicas a establecer en la institucion.
Ademas incluye valores de la empresa que permiten hacer negocios mediante las

estrategias que tiene como vision de su futuro. (Valencia, 2010).

2.2.7. Principio de la planeacion

Segun el autor al principio de la planeacién se lo concibe a todo lo que la empresa acoge
sin que exista conformidad en los detalles. La planeacién es una actividad que se rige por
principios fundamentales de aplicacion general y que sirven de guia en la observacion de la
gestion administrativa; el mismo autor indica que los principios son: Factibilidad, indica
que lo que se planea debe ser realizable, la planeacion tiene que adaptarse a realidad y a
las condiciones que actuan en el medio; Objetividad, el autor indica que en esta parte debe
basarse en datos reales, razonados y precisos, no se debe basar en opiniones subjetivas o
cambios que se den de manera arbitraria, ademas establece utilizar datos estadisticos,
estudio de mercado, proyectos de factibilidad etc. Flexibilidad; Es necesario elaborar un
plan con margenes apropiados que logren afrontar situaciones imprevistas, que permitan
emprender en cursos de accion que se ajusten a las condiciones de la empresa.
(Chiavenato, 2011).
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2.2.8. Los fundamentos de la estrategia

La estrategia es el curso de accion que la empresa elije, partiendo de la premisa de las
posturas diferentes le proporcionen ganancias en relacion a la posicién actual. Asi mismo
dice que la estrategia es un arte, una ciencia que involucra a toda la organizacion y sirve
para seleccionar de entre varias alternativas a la mas conveniente siempre de acuerdo a los

factores internos y externos e la empresa. (Chiavenato, 2011).

2.2.9. El emprendedor y sus ideas

El autor concluye que para llevar a cabo un proyecto empresarial lo primero que hace falta
es desearlo. Esto puede parecer obvio, pero no lo es tanto si consideramos que los motivos
de cada emprendedor pueden ser muy diferentes. EI emprendedor ha de formular
explicitamente sus motivaciones, ya que condicionaran la puesta en practica del proyecto.
El éxito del mismo dependera de que el emprendedor sepa sentirse motivado e inmune al

desaliento.

Las personas que deciden emprender un proyecto empresarial no pertenecen a una especie
Unica. Cualquiera de nosotros puede encontrarse a lo largo de su vida con la oportunidad o
la necesidad de crear una empresa. Y no necesariamente crean una empresa aquellas
personas que tienen una vocacion empresarial muy clara, Cada personalidad tendra un
conjunto de motivaciones y concedera mas importancia a unos factores u otros. Por ello es
importante, en primer lugar, analizar lo que queremos. Crear una empresa, que objetivos

principales nos mueven, y por tanto, como conseguirlos. (Bruna, 2010).

2.2.10. La funcion de la planeacion es parte integral de los sistemas

administrativos

El autor indica que la planeacion es el proceso de decidir por anticipado lo que ha de
hacerse y como ha de hacerse. La planeacion coordina las actividades de la organizacion
hacia objetivos perfectamente definidos my convenidos. Existe una pequefiaposibilidad de
que las actividades puedan coodinarse sin planeacion, tal posibilidad en ocaciones resulta
elevada, debido a la viabilidad de personas y objetivos que en la actividad no planeada

haya de ser al azar , no funcional y no dirigida hacia los objetivos organizacionales.
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La actividad empresarial se lleva a cabo en un medio dinamico y cambiante; la estrategia
analiza los factorees que confluyen en el medio- competitivo en funcion del tiempo ara
anticipar las transformaciones de indole financero, economica, tecnologica, etc. Que

afectarian al desarrollo del negocio. (Valencia, 2010)

2.2.11. Capacitacion y desarrollo estratégico

El autor maniifesta que la capacitacion y el desarrollo estratégico constituyen la parte
central de un esfuerzo continuo disefiado para mejorar la competencia de los empleados y
el desempefio organizacional. La capacitacion ayuda a los principiantes con el
conocimientos y las habilidades indispensables para el desempefio de las relacionedss
actuales Ensefiar a un trabajador como comprar un torno o indicar a un supervisor como
programar la produccion diaria, son ejemplo de capacitacion. Porotra parte indica que el

desarrollo va mas alla de la situacion actual con un enfoque a largo plazo.

Prepara a los empleados para ,mantenerse en el ritmo con la organizacion a medida que
esta evoluciona y crece. Las actividades de capacitacion y desarrollo tienen el potencial de
alinear a los empleados de una empresa con sus estrategias coorporativas. (R. Wayne
Mondy, 2010).

2.2.12. Administracion estratégica de los recursos humanos

Puesto quer en la actualidad la adminjistracion de recursos humanos desempefia un rol mas
importante en la planeacion y en logro del éxito de una organizacion que en el pasado, la
alta gerencia espera que sus administradores de recursos humanos apliquen sus
conocimientos especiales, y que sean socios estrategicos en el desarrollo y la
implementacion de su plan estrategico. La administracion esgtretegica de rcursos humanos
significa formular y ejecutar sistemas de recursos humanos, es decir, politicas y practicas
de recursos humanos, que produzcan empleados con habilidades y los comportamientpos

que la empresa requiere para alcnzar las metas estarategicas.(Dessler, 2011)

2.2.13. Por qué es importante formular y ejecutar una estrategia

La formulacion y ejecucion de una estrategia son tareas de maxima prioridad para la

administracion por una razon fundamental: una estrategia clara razonada es la receta de la
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administracion para hacer negocios,su mapa para llegar a la ventaja competitiva su plan

para complacer a los clientes y asi mejrar su desempefio financiero.

Las empresas que obtienen grandes logros casi siempre son el resultado de la elaboracion,
héabil, creativa y productiva de una estrategia, adema dice que las compafiias no llegamos o
se mantienen en la cuspide de su industria con estrategias ilogicas copiadas o construidas
con accciones timidas para mejorar. Son pocas las empresas que pueden presumir de
estrategias demoledoras en el mercado gracias a golpes de suerte o a la buena fortuna de
estar en el sector correcto en el momento preciso y con el producto adecuado.

Incluso entonces a menos que creen una estrategia que permita capitalizar su buena suerte,
construir sobre lo que funciona y descartar el resto, el éxito de esta clase sera transitorio,
asi no cabe duda de que las estrategia de una compafiia es importante, muy
importante(Strickland, 2012).

2.2.14. Oportunidades emprendedoras

Existen oportunidades emprendedoras para quienes pueden elaborar los productos o
servicios suficientes que desean los clientes, con el fin de hacer que la empresa resulte
economicamente atractiva. Una oportunidad empresarial promisoria es mas que solo una
idea interesante, significa que es un producto o servicio es tan atractiv para los clientes que
estan dispuestos a gastar el dinero ganado, con mucho esfuerzo con tal de adquirirlo. En

otras palabras un emprendedor debe encontrar la forma de crear valor para los clientes.

Nuestra definicion de trabajo de oportunidad emprendedora, como una innovacion
deseable y atinada que crea valor para los compradores o usuarios interesados, distingue
entre las oportunidades y las ideas. Sin embargo es importante observar que una
oportunidad no tendra el mismo atractivo para todas las personas. Debido a las diferentes
experiencias y perspectivas de las personas, un individuo podra observar una oportunidad

donde otros no la persiben(Horacio, Responsabilidad Social, 2011).

2.2.15. Ventajas de la planificaciéon organizacional

Planificar es la estructura de la organizacién ayuda a determinar las necesidades futuras de

personal y los programas de capacitacion requeridos: si una empresa nodebe que tipo de
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personal administrativo necesitard y que experiencia le exigira no la podréa reclutar ni

capacitar con éxito.

Ademas planear la organizacion puede revelar debilidades, la duplicacion de esfuerzos, las
lineas de autoridad poco claras, las lineas de comunicacion demasiado largas, el excesivo
papeleo burocratico y las practicas obsoletas se observan mejor cuando se comparan las
estructuras deseables con las reales (R. Wayne Mondy, 2010).

2.2.16. Liderazgo

El ser humano, manifiesta el autor que se desarrolla al interior de diferentes grupos y a
traves de multiples vivencias, en donde va alcanzando gradualmente su nivel de madurez y
estilo propio de interaccion social; es decir, todo individuo esta en capacidad de ejercitar
su liderazgo conforme con las oportunidades que el medio le brinde. En la ctualidad faltan
lideres, se necesitan persomas con vision que oriente y encabecen procesos de cambio y

transformacion. (Cordova F. C., 2010).

2.2.17. Desarrollo de una vision estratégica

Las acciones y las conclusiones que debe tomar la administracion sobre el rumbo de la
compaiiia en el largo plazo y sobre la mezcla de producto, mercado, cliente, tecnologia que
sea optima para el futuro viene a constituir en la visionestrategica dela empresa. Esta
vision estrategica es la que define las metas de los directivos de la organizacion durante
una vision del lugar donde vamos y las razones concretas por las cuales es racional el
negocio. Una vision estratégica, se encamina a una organizacion en un rumbo particular,

que la proyecta en preparacion del furturo al comprometerse a seguirlo.

Una vision estratégicaarticulada con claridad comunica las aspiraciones de la directiva a
todos los interesados y contribuye a canalizar la energia del personal en una direcccién
comun.(Strickland, 2012).

2.2.18. Vision estratégica + objetivos + estrategias = plan estratégico

El desarrollo del una vision y mision estratégica, establecer objetivos e idear una estrategia

son tareas bésicas para determinar el rumbo: sefialan hacia donde va una compafiia, su
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proposito, los resultados estratégicos, y financieros que se plantea como meta, su modelo
bésico de negocios y los movimientos competitivos y planteamientos de acciones internas
con que se obtendrén los resultados de negocios plateados. En conjunto constituyen el plan
estratégico para enfrentar las condiciones competitivas de la organizacion, superar a los
rivales, cumplir los objetivos y avanzar hacia la visién estratégica, ademés un plan
estratégico incluye el compromiso para asignar los recursos al plany especifica el promedio

para alcanzar las metas en un tiempo por lo general de tres a cinco afios.

En varias compafias el plan estratégico se concentra para alcanzar los objetivos que
requieren de esfuerzos y recursos que trasciendo dentro de los medios actuales de la
empresa. Ete tipo de plan es un expresion del proposito estrategico de la empresa
(Strickland, 2012).

2.2.19. Planear

Planear implica que el gerente y los directivos proyecten de antemano sus metas y
acciones, para poder realizar la planeacion es necesario tener la vision proyectada de la
empresa.para proyectar las metas y acciones, hay que poseer un amplio conocimiento de la
organizacion, de las actividades que se realizan, de la competencia del mercado en general
y del medio socio economico actual y proyectado , en el que opera o planea realizar las

opeaciones la compaiiia. (Berghe, 2012)

2.2.20. Modelo general del proceso estratégico

El proposito de la planeacion estrategica es formular estrategias e implementarlas por

medio de planes tacticos y operacionales con base en algunas premisas. Esta debe:

Ser sistematica. La planeacion estartegica tiene mucho que ver con el comportamiento
sistémico y holistico y poco con el comportamiento de cada una de sus partes. Implica a la

organizacion como un todo y se refiere a su comportamiento medular.

Enfocarse al futuro. La planeacion estrategica tiene mucho que ver con el futuro de la
organizacion. Esta orientada a largo plazo. La vision organizacional es importante para
definir los objetivos estratégicos que se pretenden alcanzar con el tiempo, es un puente que

conecta con el futuro.
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Crar valor. La planeacion estrategica tiene que ver con el comportamiento hacia los
objetivos estratégicos. Sin embargo no solo debe seguir a algunos de los grupos de interes
de la organizacidn, sino que debe crear valor para todos ellos sean accionistas, clientes,

proveedores, ejecutivos, empleados (Chiavenato, 2011).

2.2.21. Misién organizacional

Mision significa deber, obligacion, trabajo que se desenpefiard; la misién de la
organizacion es la declaracion del proposito y del alcance, valiendose del mercado y
responde a la pregunta ;Cual es el negocio de la empresa?. Se refiere al papel de la
sociedad en que actua y explica su razon de ser y de existir. La mision se debe definir para
la satisfacciodn de alguna necesidad del entorno externo y no en terminos de oferta de los

productos o servicios. (Chiavenato, 2011)

2.2.22. Vision organizacional

Significa la vision de los negocios, la vision de la organizacion o incluso la vision del
futuro, es la imagen de como se vera en el futuro, es la explicaciéon del porqué todos se
levantan todos los dias y dedican la mayor parte de su existencia al éxito de la

organizacion donde trabajan, invierte o hacen sus negocios. (Chiavenato, 2011).

2.2.23. Ejecucion de la estrategia

El autor puntualiza que la ejecucion de una estrategia se orienta a las operaciones de la
organizacion con la finalidad de desempefiar las labores en los negocios, considerando que
es la parte mas exigente del proceso administrativo de una estrategia, motivar al personal,
fomentar el buen clima laboral y alcanzar las metas establecidas y qué acciones debo
emprender para poner en marcha el proceso? La cantidad necesaria de cambios internos
depende del numero de elementos nuevos de la estrategia, del grado de desviacion de las
practicas y competencias internas respecto de lo que requiere y de la forma como el clima

laboral- cultural apoye una buena ejecucion de la estratégia (Strickland, 2012).
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2.2.24. Estudio de mercado

Permite conocer la situacion que existe entre la oferta y la demanda y los precios de un
determinado bien para saber si existe demanda potencial que pueda ser cubiera mediante

un aumento de los bienes ofrecidos.

El mismo autor indica que el estudio de mercado es el primer punto y el mas importante a
considerar en la elaboracion del informe del proyecto. Su objetivo es demostrar la
existencia de lanecesidad de los consumidores por el bien que se pretende fabricar y
vender , es decir, proporcionar los elementos de juicio necesarios para establecer la
presencia de la demanda , asi como la forma para suministrar el producto a los

consumidores.(Marcial, 2013)

2.2.25. Desarrollo sostenible

El termino desarrollo abarca un concepto muy complejo; no solo tiene un significado
economico o de crecimiento meterial, sino que tambien persigue la realizacion plena del
ser humano. Para avanzar hacia ese estado se necesita que el medio ambiente sea estable y
sano, ya que es el lugar donde la poblacion crece y obtiene sus recursos.como este
proporciona el escenario y los elementos para alcanzar estudios superiores , se le debe
proteger de cualquier amenaza con el fin de no poner en peligro las potencialidades fuenes

de desarrollo.

En cualquier definicion reconoce el autor, la necesidad de compatibilizar el continuo
crecimiento economico, con la equidad social y con la proteccion y administracion
eficiente del medio ambiente. Este es un camino que paises pobres y ricos deben hacer
juntos para tener éxito , ya que lo ambiental se ha convertido en un problma global. Es
aceptado que lo ocurrido en un rincon del mundo pued ser la cuasa de un efecto que se

materializa en otro sectr de la tierra. (Marcial, 2013).

2.2.26. ldentificacion de problemas

El proposito de los estudios de factibilidad de inversion social es resolver un problema o
satisfacer una necesidad importante en un determinado sector dela poblacion, razon por la

cual la identificacion y analisis de la situacion actual antecede a la preparacion
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propiamente dicha del proyecto . Un proyecto correctamente formulado , que responda a
las necesidades reales del grupo potenciualmente beneficiario , debe basarse

necesariamente en un analisis objetivo de la situacion actual.(Marcial, 2013)

2.3. Marco Legal

(Superintendencia de Bancos y Seguros, 2012) Articulo 1.- para que una Cooperativa de
Ahorro y Credito, controlada por la direccion Nacional de Cooperativas del Ministerio de
Inclusion Social , se someta y pase al control de la Superintendencia de Bancos y seguros,
debera tener un monto minimo de Diez (10) millones de dolares de los Estados Unidos de
Norteameica , en consecuencia, las cooperativas que registren dicho monto pasaran

automaticamernte al control de la Superintendencia de Bancos y Seguros.

Articulo 2.- En forma previa a la emision de la resolucion de calificacion por parte de la
Superintndencia de Bancos y Seguros, la coperativa de ahorro y credito debera remitir los

siguientes documentos:

e Nomina completa de los miembros del consejo de administracion, su identificacion y

los periodos para los cuales fueron elegidos.
e Nombre completo e identificacion del gerente general.

e Estados financieros del ultimo ejercicio economico, con sus repectivoa anexos,

suscritos por el representante legal yel contador general.
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CAPITULO Il
METODOLOGIADE LA INVESTIGACION
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3.1. Localizacion

La investigacion esttuvo localizada en la ciudad de Balzar, provincia del Guayas, que se
limita al norte con el canton EI Empalme, al sur con el Canton Colimes, al este con la
provincia de Los Rios, y al oeste con la provincia de Manabi. La Coperativa Salitre esta

ubicada en el sector centrico de la ciudad.

3.2. Tipo de investigacion

La investigacion se realizo en la ciudad de Balzar tomando contacto directo con los actores

involucrados en relacion con los objetivos planteados.

3.2.1. Descriptiva

Este metodo permitd discribir y evaluar las caracteristicas de la situacion actual de la
Cooperativa Salitre, analizando datos que permitan descubrir las areas criticas de acuerdo

a las variables planteadas.

3.2.2. Diagnéstica

Se analizo la parte administrativa, operativa, cartera de clientes que permita identificar los

aspectos relevantes sobre la situacion actual de la cooperativa.

3.2.3. Exploratoria

Se aplico considerando que se tienen pocos elementos tedricos que seran aplicados a la
practica, de los cuales se tienen escaso conocimiento, ya que no existen antecedentes sobre
investigaciones similares realizadas anteriormente; la investigacion sera de campo a traves
de entrevistas y encuesta a las personas involucradas en calidad de clientes, empleados o

gerente de la cooperativa.
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3.3. Métodos de investigacion

3.3.1. Método inductivo

Permiti6 identificar y razonar los conocimientos que existen sobre este tipo de empresa
como son las cooperativas de ahorro y crédito, y si cumple con las conclusiones
planteadas en la formulacion de las interrogantes planteadas en el proyecto de

investigacion.

3.3.2. Método Cuantitativo.

Este método permitid determinar y cuantificar estadisticamente los datos encontrados en la
investigacion de campo realizada y que permitieron fundamentar los objetivos planteados

3.3.3. Método analitico

Este método permitio conocer el objeto del estudio relacionado con el plan estratégico para
la Cooperativa Ahorro y Crédito Salitre Ltda, conociendo su situacion actual que permitan

establecer nuevas teorias, planes proyectados a mediano y largo plazo.

3.4. Fuentes de recopilacion de informacion

La investigacion se realizo a traves del analisis en fuentes primarias mediante la aplicacion
de entrevista y encuesta relacionadas con la poblacion objetiva y de acuerdo a los objetivos

planteados.

3.5. Disefio de la investigacion

El disefio no experimental se aplico para obtener la informacion sobre los datos obtenidos,

previo a la definicion del tamafio de la muestra objetivo de la investigacion.

Poblacion: Para el desarrollo del estudio se considero la cartera de clientes que tiene la
Cooperativa Ahorro y Crédito Salitre Ltda, que cuenta con 2.000 cuenta ahorristas se
realizo entrevista al gerente de la cooperativa y a los empleados que laboran en ella, para el

desarrollo del estudio.
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Muestra: Para el célculo de la formula se tomé como universo o poblacion los 2.000
clientes Cooperativa Ahorro y Crédito Salitre Ltda.

n = tamafio de la muestra
N= Universo del Objetivo del estudio (2.000 clientes)

E?= Margen de error 5% (0.05)

N
n=1YE2N

B 2000
~ 1+ (0.05)22000

n

2000
=%
n = 333.33

n = 333 Encuestas

La Cooperativa Ahorro y Creédito Salitre Ltda, cuenta con cinco empleados encargados del

desarrollo de la actividad de la misma.

3.6. Instrumentos de la investigacion

Los instrumento utilizados fueron las entrevista, encuesta, observacion directa, analisis de

los documentos, realacionados con los tipos y metodos de investigacion planteados.

3.7. Tratamiento de los datos

Se reallizo la clasificacion, el analisis , la tabulacion y la interpretacion de los datos
obtenidos en la investigacion de campo, los que fueron procesados mediante el programa

de Exel, ademas de ser ordenados en cuadros y figuras.
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3.8. Recursos humanos y materiales

3.8.1. Recursos humanos

Se detallael recurso humano que se utilizd para el desarrollo del estudio, del Plan

estratégico para la Cooperativa Ahorro y Crédito Salitre Ltda.

Tabla 1. Recursos Humanos

Descripcion Cantidad
Gerente 1
Empleados de la Coperativa 4
Clientes de la Coperativa 333

Elaborado por: La Autora

3.8.2. Recursos materiales

Detalle de los recursos necesarios para el desarrollo del trabajo de investigacion de la

Cooperativa Ahorro y Creédito Salitre Ltda.

Tabla 2. Recursos Materiales

Descripcion Cantidad
Lapiz 1
borrador 1
calculadora 1
Resma de papel A4 2
Pen drive 1
Camputadora 1
Impresora 1
Camara fotografica 1
Internet 25 horas

Elaborado por: Autora
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CAPITULO IV
RESULTADOS Y DISCUSION



4.1. Resultados

4.1.1. Tabulacion de la encuesta realizada a los clientes de la Cooperativa

1. ¢Cual es el grado de satisfaccion que usted le da a la cooperativa como cliente?

Tabla 3. Grado de satisfaccion para la cooperativa.

Detalle Cantidad Porcentaje
Excelente 52 16%
Muy bueno 102 31%
Bueno 75 23%
Regular 53 16%
Deficiente 51 15%
Total 333 100%

Fuente: Investigacion de Mercado
Elaborado por: La autora

Gréfico 1. Grado de satisfaccion para la cooperativa.

= Excelente = Bueno = Normal Malo = Muy Malo

Elaborado por: La autora

Analisis:

En el estudio que se realizo a los clientes de la Cooperativa Ahorro y Crédito Salitre Ltda.,

para conocer el grado de satisfaccion que tienen los clientes con la cooperativa, indica que

tienen un grado de bienestar del 31% lo que es muy bueno, porque de alguna manera se

trata de llegar a cubrir las necesidades financieras de los socios.
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2. (Cémo califica la atencion que ofrecen los empleados a los clientes de la
cooperativa?

Tabla 4. Como califica a los empleados de la Cooperativa.

Detalle Cantidad Porcentaje
Excelente 52 16%
Muy Bueno 177 53%
Bueno 53 16%
Deficiente 51 15%
Total 333 100%

Fuente: Investigacion de Mercado

Elaborado por: La autora

Gréfico 2. Como califica a los empleados de la Cooperativa.

m Excelente = Bueno = Malo Muy Malo

Elaborado por: La autora

Anélisis:

En la encuesta realizada a los clientes de la se les pidié que califique a los empleados
segun la atencién que reciben por parte de ellos, para lo que respondieron lo siguiente: el
mayor porcentaje es del 53% y lo califican como muy bueno, y excelente y bueno
representan el 16% cada uno. Segun este resultado se puede decir que los clientes se

sienten satisfechos con el servicio que reciben.
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3. ¢Cbémo estima usted la prontitud que la cooperativa le da a sus requerimientos?

Tabla 5. Como estima la agilidad en el tramite

Detalle Cantidad Porcentaje
Excelente 84 25%
Bueno 192 58%
Malo 33 10%
Muy Malo 24 7%
Total 333 100%

Fuente: Investigacion de Mercado
Elaborado: La Autora

Gréfico 3. Como estima la agilidad en el tramite:

= Excelente = Bueno = Malo Muy Malo

Elaborado por: La autora

Anélisis:

En el cuestionario de preguntas se les pidio a los clientes que califiquen la agilidad de los
tramites y el 58% dijo que era buena, el 25% excelente, el 10% mala y el 7% muy mala.
Segun los resultados obtenidos se observa que hay que mejorar la agilidad de los tramites

que se realizan en la cooperativa.
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4. ¢Cuédl es el servicio que usted utiliza en la cooperativa por lo menos una vez al

afo?

Tabla 6. Servicio que mas utiliza

Detalle Cantidad Porcentaje
Ahorro 134 40%
Cajero automatico 45 14%
Tarjeta de Crédito 38 11%
Pélizas 24 7%
Préstamo 92 28%
Total 333 100%

Fuente: Investigacion de Campo

Elaborado: La Autora

Grafico 4. Servicio mas utilizado

m Ahorro = Cajero automatico = Tarjeta de Credito Polizas = Prestamo

Elaborado por: La autora

Anélisis:
Segun la tabla y el grafico realizado posteriormente el 40% de los clientes solo ahorra, Para
el 28% realiza préstamo. Por lo que se puede asegurar que los servicio mas requeridos son

el ahorro del dinero y el préstamo del mismo.
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5. Cree usted que la cooperativa se encuentra posicionada en el entorno financiero de
la ciudad de Balzar

Tabla 7. Cree usted que la cooperativa esta bien posicionada.

Detalle Cantidad Porcentaje
Si 205 62%
No 128 38%
Total 333 100%

Fuente: Investigacion de Campo

Elaborado: La Autora

Gréfico 5. Cree usted que la cooperativa esta bien posicionada.

= Si = No

Elaborado por: La autora

Anélisis:
Para conocer la opinidn de los cliente sobre el posicionamiento de la cooperativa se realizé
esta pregunta, y el 62% dijo que si, mientras que el 38% cree que no. El porcentaje

negativo es considerable por lo que se deberia tomar en cuenta para disminuirlo.
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6. ldentifique usted el medio de comunicacion que atraeria la atencion de los clientes

Tabla 8. Medios de comunicacion

Detalle Cantidad Porcentaje
Radio 134 40%
TV 45 14%
Periddico 38 11%
Internet 24 7%
Revistas 92 28%
Total 333 100%

Fuente: Investigacion de Campo
Elaborado: La Autora

Grafico 6. Medios de comunicacion

= Radio = T:V = Periodico Internet = Revistas

Elaborado por: La autora

Anélisis:

Segun la encuesta realizada a 333 clientes de la cooperativa, el medio que ellos creen que
seria el mas indicado para atraer la atencion de los clientes es la radio representada por el
40%, le sigue revistas 28% y Tv el 14%. Si la gerente realizara publicidad para dar a

conocer la institucion captaria mas la atencion por medio de la radio.
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7. La cooperativa cuenta con espacios adecuado para el desarrollo de sus actividades
y atencion a su cliente

Tabla 9. La cooperativa cuenta con instalaciones adecuadas.

Detalle Cantidad Porcentaje
Si 295 89%
No 38 11%
Total 333 100%

Fuente: Investigacion de Campo

Elaborado: La Autora

Grafico 7. Cuenta con instalaciones adecuadas

= Si = No

Elaborado por: La autora

Anélisis:

Para evaluar la infraestructura y las instalaciones de la cooperativa se les pregunto a los
333 clientes encuestados su opinion sobre la misma. ElI 78% respondié que las
instalaciones eran adecuadas y el 22% respondié que no. Segun estos resultados el gerente
deberia realizar una evaluacion interna para mejorar las instalaciones de la institucién y

logran un ambiente éptimo.
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8. Que recomendaria a los directivos de la cooperativa para que se incremente su

cartera de clientes.

Tabla 10. Que recomendaria a los directivos de la cooperativa.

Detalle Cantidad Porcentaje
Carta de clientes 45 14%
Intereses preferenciales en los créditos 160 48%
Mejores plazos en los pagos 128 38%
Total 333 100%

Fuente: Investigacion de Campo

Elaborado: La Autora

Gréfico 8. Que recomendaria a los directivos de la cooperativa.

= Carta de clientes

u Intereses preferenciales
en los créditos

= Mejores plazos en los
pagos

Elaborado por: La autora

Anélisis:

En la investigacion realizada a los clientes de la cooperativa de Ahorro y Crédito Salitre
Ltda., se les pregunto a los encuestados que recomendarian a los directivos para captar mas
clientes. El 48% respondio que el interés preferenciales en los créditos ayudaria, el 38%
dijo que se deberian mejorar plazos de pago. Estas podran ser algunas opciones que se

podrian aplicar para mejorar la situacion de la institucion.
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9. ¢Considera usted importante aplicar un plan estratégico para que la cooperativa

tenga ventajas ante la competencia?

Tabla 11. Considera importante un plan estratégico

Detalle Cantidad Porcentaje
Si 285 86%
No 488 14%
Total 333 100%

Fuente: Investigacion de Campo

Elaborado: La Autora

Gréfico 9. Considera importante un plan estratégico

=Si = No

Elaborado por: La autora

Anélisis:
El 86% de los encuestados si creen que seria importante aplicar un plan estratégico en la
institucién, mientras que el 14% no lo cree. Siempre es bueno aplicar estrategias

competitivas para mejor el posicionamiento en el mercado.
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10. ¢Est4 conforme con la gestion administrativa de la cooperativa?

Tabla 12. Se encuentra conforme con la gestion administrativa de la cooperativa.

Detalle Cantidad Porcentaje
Si 275 83%
No 58 17%
Total 333 100%

Fuente: Investigacion de Campo
Elaborado: La Autora

Gréfico 10. Se encuentra conforme con la gestion administrativa de la cooperativa.

= Si = No

Elaborado por: La autora

Anélisis:

En la encuesta realizada a los 333 clientes de la cooperativa se pregunto si estan de acuerdo
con la gestion administrativa que se realiza, y el 83% indicaron que si y el 17% no. Segun
estos porcentajes se puede calificar la gestion administrativa como muy buena, pero le falta

para ser excelente.
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4.1.2. Tabulacion de la entrevista realizada al gerente de la Cooperativa

Tabla 13. Entrevista al gerente de la Cooperativa

PREGUNTA

REPUESTA

1. ;Qué medio de informacion utiliza la cooperativa para anunciar a sus clientes?

Radio, television, y periodicos.

2. ¢Considera beneficiosas la tasa de interés que aplica a sus clientes?

Por su puesto que si

3. ¢Capacita permanentemente al talento humano de la cooperativa para el buen ejercicio de sus labores?

Lamentablemente poco

4. ;Coémo gerente de la cooperativa piensa que la misma se encuentra reconocida a nivel de la provincia?

Si porque en la FECOAC esta registrada y alli se

puede ver su reconocimiento

5. ¢La cartera de clientes existentes solo son del canton Balzar?

Canton Balzar en su mayoria recintos del canton

6. ¢ A través de qué medida la cooperativa cobra los valores vencidos?

Gestidn de cobranza frecuente y via judicial

7. ¢Piensa usted que es preciso abrir nuevas sucursales en los diferentes cantones de la provincia del Guayas?

No

8. ¢Cree usted que la cooperativa cuenta con espacios suficientes para la atencion y las labores diarias?

Si

9. ¢Qué recursos y materiales considera usted que serian de gran aporte para el talento humano?

Un sistema totalmente digitalizado Tablet portatil

entre otras cosas sobre todo los agentes de cobranzas

10. ;Como ve el futuro de la cooperativa dentro de 4 afios?

Si todos nos esforzamos serd mas productiva

11. ;Considera que un plan estratégico es de gran ayuda al progreso de la institucion?

Si. Porque siempre y cuando se ejecute.

12. ;Piensa que el plan estratégico ayudara en el rendimiento del talento humano que labora en la

Si. Porque es un modelo a seguir
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cooperativa?

Elaborado por: La autora
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Tabla 14. Entrevista los empleados de la Cooperativa

4.1.3. Tabulacion de la entrevista realizada a los empleados de la Cooperativa

PREGUNTA

REPUESTA 1

REPUESTA 2

REPUESTA 3

REPUESTA 4

¢Usted como empleado se siente identificado

con la situacion actual de la cooperativa

Cooperativa de Ahorro y Credito Salitre Ltda?

Si. Porque existen

problemas en el pasado.

Si.  Porque  existen

problemas en el pasado.

Si.  Porque  existen

problemas en el pasado.

Si.  Porque  existen

problemas en el pasado.

Si. Porque estoy acorde

Si. Porque estoy acorde

No. Porque el nivel de

No. Porque el nivel de

¢Las labores que realiza en su area de trabjo . . |estudios  no  esta|estudios no  esta
con un sueldo bajo mi | con un sueldo bajo mi . )
estan de acuerdo a su perfil ? ] ] relacvionado con el | relacvionado con el
perfil. perfil.
puesto. puesto.
;Cuando asiste a las reuniones convocadas por | ..
¢ P Si. Porque aportamos con | No. Porque no son | No. Porque no son| No. Porque no son
la cooperativa, cree usted que sus criterios son | . . . .
ideas. ejecutadas. ejecutadas. ejecutadas.

tomados en cuenta para la toma de desiciones?

¢Cree que el analisis de factores internos vy
externos permitira conocer las debilidades de la

cooperativa?

Si. Porque a traves de ello
podemos detectar nuestras

habilidades y fortalezas.

Si. Porque a traves de
ello podemos detectar

nuestras habilidades y

Si. Porque a traves de
ello podemos detectar

nuestras habilidades y

Si. Porque a traves de
ello podemos detectar

nuestras habilidades vy

fortalezas. fortalezas. fortalezas.
Si. Porque hacen practicas | Si. Porque hacen | Si. Porque hacen | Si. Porque hacen
;Se  aplica evaluacion de desempefio para . . . .
¢ P P P antes de ingresar a | practicas antes de | practicas antes de | practicas antes de
conocer el rendimiento del talento humano? . . . . . . .
trabajar. ingresar a trabajar. ingresar a trabajar. ingresar a trabajar.

¢La mejora en el presupuesto de la cooperativa

Si. Porque con mejorar el

Si. Porgue con mejorar

Si. Porgue con mejorar

Si. Porque con mejorar
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permitira mejorar el desempefio del talento

presupuesto podria

el presupuesto podria

el presupuesto podria

el presupuesto podria

estratégico para que la cooperativa tenga

ventajas ante la competencia? ¢Por qué?

direccionarnos y ejecutar

estrategias  que  nos
ayuden a desarrollarnos

como cooperativa.

gjecutar estrategias que
nos ayuden a
desarrollarnos como

cooperativa.

gjecutar estrategias que
nos ayuden a
desarrollarnos como

cooperativa.

humano? modificar el sueldo. modificar el sueldo. modificar el sueldo. modificar el sueldo.

7. ¢Considera que la aplicacion de planes de
accion estrategica ayudara al desarrollo de la Si Si Si Si
empresa?

8. ¢La elaboracion de estrategias competitivas | Si. Porque no tenemos | Si. Porque no tenemos | Si. Porque no tenemos | Si. Porque no tenemos
ayudara a que la empresa mejore frente a la | COmpetencia  en  esta | competencia en esta | competencia en esta | competencia en esta
competencia?. agencia. agencia. agencia. agencia.

Si. Porque a traves de ella | Si. Porque a traves de | Si. Porque a traves de | Si. Porque a traves de

9. ¢(Cre e usted que la implementacion de L

las personas confiarian | ella las personas | ella las personas | ella las personas
estrategias lograra aumentar la cartera de . - o

aun mas en nuestra | confiarian aun mas en | confiarian aun mas en | confiarian aun mas en
clientes? s s T S

institucion. nuestra institucion. nuestra institucion. nuestra institucion.

Si. Porque hay que| Si. Porque hay que| Si. Porque hay que | Si. Porque hay que

10. ¢Se debe analizar el entorno para aplicar nuevas
¢ P P conocer el estado de la | conocer el estado de la | conocer el estado de la | conocer el estado de la
estratrategias? . . . .

cooperativa. cooperativa. cooperativa. cooperativa.
) Si porque con el plan | Si porque con el plan | Si porque con el plan
Si porque con el plan o ) o ) o )
. ) estratégico  podriamos | estratégico  podriamos | estratégico  podriamos
estratégico podriamos | = o o
11. ('JCOnsideara usted importante aplicar un p|an direccionarnos Yy direccionarnos Yy direccionarnos Yy

gjecutar estrategias que
nos ayuden a
desarrollarnos como

cooperativa.
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Elaborado por: La autora
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4.1.4. Conclusion de las encuestas

e Segun la encuesta aplicada a los clientes se observa que en su mayoria tienen un grado
de bienestar del 31% lo que es muy bueno, porque de alguna manera se trata de llegar a
cubrir las necesidades financieras de los socios. Pero también existe un 16% que no se

siente satisfecho, por lo que se deberia considerar este porcentaje.

e Los clientes se sienten muy satisfecho por la atencion que reciben por parte de los
empleados de la cooperativa El 53% vy lo califica como muy bueno, y excelente 16%
cada uno. Pero no se puede decir lo mismo de la agilidad en los tramites porque se
obtuvieron los siguiente resultados: el 58% dijo que era buena, el 25% excelente, el

10% mala y el 7% muy mala. Esto indica que hay mucho que mejorar en este servicio.

e El medio de comunicacion mas adecuado para difundir cualquier tipo de informacion a

los clientes sobre la cooperativa son la radio y las revistas.

e Segun estos resultados el gerente deberia realizar una evaluacion interna para mejorar
las instalaciones de la institucion y logran un ambiente 6ptimo. Porque segln la opinion
de las encuestados EI 78% respondid que las instalaciones eran las adecuadas y el 22%

respondio que no.

e Segun los encuestados las opciones que ayudarian para mejorar la situacion de la

cooperativa es el interés preferenciales en los creditos la mejora de los plazos de pago.

e Segun la entrevista realizada al gerente de la cooperativa, esta estd mas dirigida todo el
canton Balzar y en su mayoria a los recintos. Y que los re recursos y materiales
considerados como un gran aporte para el talento humano seria Un sistema totalmente

digitalizado, Tablet portéatil entre otras cosas sobre todo los agentes de cobranzas

e En la entrevista que se les realizo a los empleados de la cooperativa alguno de estos
estan de acuerdo con las labores que realiza porque si van acorde a su perfil pero otros

no porque su instruccién académica no esta relacionada con su puesto.

e Cuando se realizan las reuniones no se toman en cuenta el criterio de los empleados
para la toma de decisiones. Todos los que son parte de la cooperativa estan deauerdo en

que la aplicacion de un plna estrategico ayudaria a mejorar la situacion de la intitucion.

44



4.2. Analisis situacional

4.2.1. Introduccion

La Cooperativa de Ahorro y Crédito Salitre Ltda., estd domiciliada en el canton Salitre,
Provincia del Guayas, opera desde el 24 marzo de 1982, es una entidad financiera

controlada por la Superintendencia de Economia popular y solidaria.

El ambito principal de cobertura financiera y social de la Cooperativa es en la Provincia
del Guayas, cuenta con su matriz en el canton Salitre, ademas de 9 oficinas: Daule, Pedro
Carbo, Laurel, Santa Lucia, Palestina, Nobol, Lomas de Sargentillo, Balzar y Vinces, ésta

ultima ubicada en la provincia de Los Rios.

Las actividades de intermediacion financiera las efectia mediante la captacion de recursos
de sus socios a través de libretas de ahorro y depositos a plazo fijo; y, la colocacion de
créditos en su mercado de influencia de forma preferente, para atender las demandas de
financiamiento, para actividades de consumo y microempresa. EI nimero total de socios es

de 16.762 ubicados en las diez agencias y sucursales.

La Cooperativa de Ahorro y Crédito realiza sus operaciones bajo el concepto de
democratizacion del capital, cada socio que haya suscrito los certificados de aportacion
estd facultado a participar en las decisiones a través de las instancias directivas de la

institucion.

Los principales objetivos de la Cooperativa son:

e Promover el bienestar econdmico de sus asociados.

e Proporcionar una educacién cooperativa a todos sus socios.

e Fomentar a través de sus servicios, los principios de la ayuda, autogestion y
autocontrol como base fundamental del funcionamiento y desarrollo de la
cooperativa.

e Promover su relacién e integracion con otras entidades afines a su actividad.
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4.2.2. Politicas

e Laentidad reconoce explicitamente que todo su accionar se sujetard a lo que marca
la Ley de economia popular y Solidaria su reglamento, reglas y normas
prudenciales.

e EIl consejo de administracion se constituye en el eje fundamental del sistema de
control interno, mediante la definicion de sus politicas basicas y dentro de estas

aprobar los manuales de administracion y operacion en general.

e Todos los directivos, ejecutivos, funcionarios y empleados de la entidad rendiran
cuentas de su actuacion y del cumplimiento de las normas y procedimientos

establecidos en este manual.

e La entidad destinara recursos para la difusion y capacitaciones el uso y aplicacion

de este manual, asi como de sus actualizaciones.

e Este manual se constituye en la base del sistema de control interno y por lo mismo
haran parte de los manuales de: crédito, capacitacion, contabilidad, administracion
de riesgos, tecnologia de informacion, organico funcional, lucha contra el lavado de
dinero, coédigo de estética; y, en general los instructivos que establezcan las

politicas y procedimientos en cada paso.

e La gerencia de la entidad se encargara de disefiar un plan de trabajo y cronograma
para la implementacion del manual, con identificacion de los responsables y los
resultados esperados.

e La gerencia de la Entidad asume el liderazgo en la ejecucion del sistema de control
interno, su seguimiento, retroalimentacion y evaluacion, de los cual formara de

manera constante y sistematica el Consejo de Administracion.
e EI Consejo de Administracion es el encargado de realizar el seguimiento y evaluar

la implantacion el sistema de control interno, en coordinacién con la gerencia y el

comité que conformen para el efecto.
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El consejo de Vigilancia y el auditor interno serén los encargados de supervisar el
funcionamiento interno de la entidad y el cumplimiento de sus estatutos, politicas,

lineamientos y de las disposiciones aplicables.

La entidad reconoce cuatro niveles de vigilancia con respeto ala implantacion del
sistema de control interno: auto evaluacion ejecutada por el personal de la
organizacion, supervision realizada por el consejo de vigilancia auditoria interna,
supervision in situ realizada por la superintendencias de Economia Popular y

Solidaria, evaluacién ejecutada por parte de auditoria externa.

4.2.3. Procductos financieros que oferta la cooperativa Salitre.

Figu

ra 1. Servicios Financieros.

Criédite Inversames Cuentas

CUENTA DE
AHORROS

Elaborado por: La Autora

Micro créditos minoritas
Cuentas de ahorro

Depdsitos a plazo fijo

4.2.4. Requisitos

e Una copia de la cedula y del certificado de votacion a color, tanto del cliente
como del garante.
e Pago del impuesto predial actualizado

e Foto tamafo carnet
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4.2.5. Servicios financieros que ofrecen la Cooperativa
e Cobros de SOAT
e Cobros de RISE
e Cobros de matriculas de vehiculos
e Pago del bono de desarrollo
e Recibir y enviar giros o remesas
e Pago de planillas de servicios basicos luz y teléfono

e Recargas telefonicas

Figura 2. Servicios que ofrece

i
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Elaborado por: La Autora

4.2.6. Organigrama estructural

Cooperativa Ahorro y Credito Salitre Ltda., con agencia en salitre, tiene una inexistencia
de su organigrama funcional no esta definido, por lo que se propone el siguiente para el

mejor funcionamiento de la misma.
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Figura 3. Organigrama de la Cooperativa Ahorro y Crédito Salitre Ltda.

Fuente: Cooperativa Salitre
Elaborado: Autora
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Figura 4. Organigrama funcional de la Cooperativa Ahorro y Crédito Salitre Ltda.

Elaborado: Autora
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4.2.7. Manual de atencion a los usuarios de la Cooperativa
4.2.7.1. Justificacion

La propuesta estd encaminada a resaltar los aspectos negativos que tienen que ver con la
atencion al cliente, encontradas en la encuesta realizada con la finalidad de implementar el

desarrollo corporativo de la cooperativa de Ahorro y Crédito Salitre Ltda.

4.2.7.2. Objetivo general

Implementar estrategias que permitan optimizar la calidad en la atencién de los clientes de
la Cooperativa de Ahorro y Crédito Salitre Ltda.

4.2.7.3. Objetivos especificos
e Mejorar la atencion a los clientes
e Aumentar la productividad de la cooperativa de Ahorro y Crédito Salitre Ltda.
e Proyectar la imagen corporativa en el mercado
e Mejorar la calidad de atencion a los socios
e Permitir obtener un servicio agil
e Garantizar la calidad de la informacion.
e Coordinar los servicios otorgados a los socios

e Mejorar la satisfaccion de los socios

4.2.7.4. Sevicios call center

Sera el medio donde se acojan las llamadas de los socios para dar atencion sobre

informacion, reclamos, sugerencias, etc.

Normas de atencion telefénica

e Brindar informacién que refleje seguridad.

e Cuando los usuarios acudan por alguna duda debe actuar de manera contundente y

demostrar seguridad en la voz.
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Ser concluyente con la informacion ofrecida.
Despedirse con un tono calido y amable.

Es primordial acoger a las Ilamadas en la cooperativa y hablar con nitidez, buena
articulacion con la finalidad de que el mensaje sea comprensible para el

interlocutor.

Fase de la atencién telefonica

Consiste en ofrecer un saludo de bienvenida para lo que se debe conservar una actitud de

servicio.

Escuchar correctamente al interlocutor

4.2.8.

4.2.8.1.

Descifrar sus razonamientos

Efectuar preguntas

Comunicar de manera eficaz la informacién
Utilizar varias veces el nombre del cliente.

Comunicar si se necesita algun servicio sobre las instalaciones de la cooperativa.

Disposiciones generales para la atencion de la ciudadania

Permita que su comunicacion hacia los socios y usuarios sea con un todo de voz

gue muestre seguridad.
Escribir los puntos importantes que usted trata con los usuarios.
Indagar con el cliente si la explicacion del tema tratado fue clara y concisa.

Permitir que el usuario o socio desarrolle sus conocimientos mientras el habla.

Componentes significativos en la atencion presencial

Voz: La entonacién se debe aplicar a las maltiples situaciones con la intencién de

que la comunicacion sea perceptible.
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e Aspecto: la presentacion de cada empleado de la cooperativa también influye en los

clientes.

e Rostro: considerado uno de los principales aspectos que los usuarios se fijan para

enlazar una comunicacion.

e Postura: mantenerse erguida, manteniendo la columna flexible, hombros y cuellos

relajados.

4.2.8.2. Indicadores de calidad del servicio

e Debemos ponderar las particularidades de la calidad con la intencion de demostrar

de forma rapida el nivel de desempefio de los patrones planteados.

e Si los proceso se emiten de manera correcta, los usuarios y socios se mostraran
totalmente satisfechos con el excelente servicio ofrecido en la Cooperativa de
Ahorro y Credito Salitre Ltda.

e Mediante la satisfaccion de los clientes podemos definir una caracteristica principal

que es el cumplimiento de la satisfaccion total por el servicio obtenido.

4.2.8.3. Reglas que deberia tener en cuenta

e Conservar perenemente la intencion de ayudar a los usuarios
e Mostrar confianza frente a los socios y usuarios.
e Brinde un ambiente sumamente agradable sin interrupcion

e Mantenga una comunicacion adecuada para mejor comprension
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4.2.9. Localizacion

La cooperativa estd localizada en el canton Balzar, en la Avenida Juan Montalvo y
Colimes

Figura 5. Croquis de la agencia
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Cooperativa Ahorro y Crédito Salitre Ltda. Cantén Balzar

Figura 6. Fotografia de la agencia
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4.2.10. Infraestructura

En la actualidad la Cooperativa Salitre cuenta con una infraestructura amplia y cémoda
cuyas instalaciones ocupan un espacio de 15 * 30 m.

Figura 7. Plano de la agencia
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CREDITO
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4.2.11. Recursos mteriales

La cooperativa no dispone de un local propio por lo que alquila un local, pero si posee los

materiales, muebles, equipos necesarios para realizar sus actividades. A continuacién se

detallan los recursos materiales segun el area de trabajo.

Tabla 15. Recursos materiales de la agencia

AREA

MATERIALES, MUEBLES Y EQUIPOS

Area de jefe de agencia

e Escritorio

o Sillas

e Computadora
e [mpresora

e Teléfono

e Telefax

e Calculadora

e Archivador metélico
e Carpetas

e Perforadora

e grapadora

e Resma de hojas

e Esferos

Area de crédito

e Escritorio

e Sillas

e Computadora
e Impresora

e Resma de hojas
o Esferos

e Perforadora

e Grapadora

e Solicitudes de crédito
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e Escritorio

e Sillas

e Computadora
e [mpresora
Area de contabilidad e Resma de hojas
e Esferos

e Perforadora

e Grapadora

e Calculadora

e Escritorio

o Sillas

e Computadora
e [mpresora
Area de caja e Resma de hojas
e Esferos

e Papeletas de deposito y retiro
e Perforadora

e Grapadora

e Hojas de cobros

Fuente: Cooperativa Salitre
Elaborado: La Autora

4.3. Diagnéstico de la situacion actual de la cooperativa

4.3.1. Analisis FODAde la Cooperativa de Ahorro y Crédito Salitre.

El andlisis FODA es un instrumento primordial que suministra los insumos obligatorios
para el proceso de planeacion estratégica en una organizacion, suministra la informacion
necesaria para la ejecucion de medidas reformatorias y la generacion de
perfeccionamientos, ademas analiza los componentes econdémicos, politicos, sociales y

culturales del contorno externo de la empresa en ayuda de la mision institucional.
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Tabla 16. Matriz FODA Cooperativa Ahorro y Crédito Salitre Ltda. Canton Balzar

COOPERATIVA AHORRO Y CREDITO SALITRE LTDA.

ANALISIS INTERNO

ANALISIS EXTERNO

FORTALEZAS

OPORTUNIDADES

Buena imagen colectiva

Grupo humano capacitado

Disponer de liquidez

Tener cobertura en diferentes sitios de la ciudad
Eficiente sistema de comunicacion

Prontitud en la concesién del crédito

Tendencia gradual del mercado al régimen financiero cooperado

Progresivo mercado de las pequefias medianas empresas PYMES

Alianza estratégicas con empresas para para ampliar la oferta d los productos o servicios

Seguridad del publico en el sistema cooperado
Nuevo portafolio de productos, Aperturas de nuevas sucursales

Existencia de segmentos atractivos en los mercados.

DEBILIDADES

AMENAZAS

Falta de manuales de operaciones

Escasa capacidad de gestidn para nuevos socios
Defectuosa administracion de riesgos
Portafolio de servicios incompleto

Escasa capacitacion del recurso humano.
Carencia de un local propio

Inadecuada distribucién la agencia

Carencia del area de atencion al cliente y carencia de
publicidad.

Incremento de la competencia

Marco juridico — legal ecuatoriano

Avance tecnoldgico de la competencia
Problemas en la economia mundial

Alta competencia

Inseguridad politica del pais. (delincuencia)

Fendémenos naturales

Fuente: Cooperativa Salitre
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Elaborado: La Autora
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Tabla 17. Matriz de impacto de la Cooperativa Salitre

FORTALEZAS ALTO | MEDIO | BAJO
e Buena imagen colectiva X
e Grupo humano capacitado X
e Disponer de liquidez X
e Tener cobertura en diferentes sitios de la ciudad X
e Eficiente sistema de comunicacion X
e Prontitud en la concesion del crédito X
DEBILIDADES ALTO | MEDIO | BAJO
e Falta de manuales de operaciones X
e Escasa capacidad de gestion para nuevos socios X
e Defectuosa administracion de riesgos X
e Portafolio de servicios incompleto X
e Escasa capacitacion del recurso humano. X
e Carencia de un local propio X
e Inadecuada distribucién la agencia X
e Carencia del area de atencion al cliente X
e Carencia de publicidad. X
OPORTUNIDADES ALTO | MEDIO | BAJO
e Tendencia gradual del mercado al régimen financiero X
cooperado
e Progresivo mercado de las pequefias medianas empresas X
PYMES
e Alianza estratégicas con empresas para ampliar la oferta X
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de los productos o servicios

Seguridad del publico en el sistema cooperado

Nuevo portafolio de productos, Aperturas de nuevas

sucursales

Existencia de segmentos atractivos en los mercados.

AMENAZAS

ALTO | MEDIO

BAJO

Incremento de la competencia

Marco juridico — legal ecuatoriano

Avance tecnoldgico de la competencia

Problemas en la economia mundial

Alta competencia

Inseguridad politica del pais.

Delincuencia

Fenémenos naturales

Fuente: Cooperativa Salitre
Elaborado: La Autora

Tabla 18. Factores claves del éxito

FORTALEZAS

ALTO

MEDIO

BAJO

Buena imagen colectiva

Grupo humano capacitado

Disponer de liquidez

Tener cobertura en diferentes sitios de la ciudad

Eficiente sistema de comunicacién

Prontitud en la concesion del crédito

DEBILIDADES

ALTO

MEDIO

BAJO
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e Falta de manuales de operaciones X
e Portafolio de servicios incompleto X
e Escasa capacitacion del recurso humano. X
e Carencia de un local propio X
e Inadecuada distribucién la agencia X
e Carencia del area de atencion al cliente X
e Carencia de publicidad. X
OPORTUNIDADES ALTO | MEDIO | BAJO
e Tendencia gradual del mercado al régimen financiero X
cooperado.
e Progresivo mercado de las pequefias medianas empresas X
PYMES.
e Alianza estratégicas con empresas para para ampliar la oferta d X
los productos o servicios.
e Seguridad del pablico en el sistema cooperado. X
e Nuevo portafolio de productos, Aperturas de nuevas sucursales. X
e Existencia de segmentos atractivos en los mercados. X
AMENAZAS ALTO | MEDIO | BAJO
e Marco juridico — legal ecuatoriano X
e Problemas en la economia mundial X
e Inseguridad politica del pais. X
e Delincuencia X
e Fendmenos naturales X

Fuente: Cooperativa Salitre
Elaborado: La Autora

Tabla 19.Analisis DOFA (FO Y FA)
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OPORTUNIDADES

AMENAZAS

. Tendencia gradual del mercado al

régimen financiero cooperado.

Progresivo mercado de las
pequefias medianas empresas
PYMES.

. Alianza estratégicas con empresas

para para ampliar la oferta de los

productos o servicios.

. Seguridad del publico en el

sistema cooperado.

Nuevo portafolio de productos,
Aperturas de nuevas sucursales.
Existencia de segmentos

atractivos en los mercados.

Marco juridico - legal
ecuatoriano.

Problemas en la economia
mundial.

Inseguridad politica  del
pais.

Delincuencia

Fendmenos naturales

ESTRATEGIA FO

ESTRATEGIAS FA

FORTALEZAS
1.Buena imagen
colectiva
2.Grupo humano
capacitado.

3. Disponer de liquidez

4.Tener cobertura en
diferentes sitios de la

ciudad.

5. Eficiente sistema de

comunicacion.

6. Prontitud en la

concesion del crédito.

Realizar un plan estratégico que
favorezca al progreso continuo de
la cooperativa aprovechando las
tendencias que existen en el
mercado y el progreso de las
PYMES,

alianzas

logrando asi crear

estratégicas con
diferentes empresas para que
permita ampliar la oferta de los
servicios. (F2, F3,F4 — 01, 02,
06)

Promover planes de crédito con
facilidades de pago. (F6 — O1,
05)

Cumplir y hacer cumplir las
disposiciones legales y las
actividades pertinentes para
mantener una buena imagen
de la institucion. (F1- Al
A2)

Ofrecer seguridad a los
socios, mediante un grupo
humano  capacitado vy
confiable,  para  evitar
problemas de delincuencia o

corrupcion. (F2, F5 — A4)

OPORTUNIDADES

AMENAZAS

63




Tendencia gradual del mercado al

régimen financiero cooperado.

Progresivo mercado de las
pequefias medianas empresas
PYMES.

Alianza estratégicas con empresas
para para ampliar la oferta d los

productos o servicios.

Seguridad del publico en el

sistema cooperado.

Nuevo portafolio de productos,

Aperturas de nuevas sucursales.

Existencia de segmentos

atractivos en los mercados.

Marco juridico - legal

ecuatoriano.

Problemas en la economia

mundial.

Inseguridad politica  del

pais.
Delincuencia

Fendmenos naturales

DEBILIDADES

ESTRATEGIAS DO

ESTRATEGIAS DA

Falta de manuales de

operaciones.

Portafolio de servicios

incompleto.

Escasa capacitacion

del recurso humano.
Inadecuada

distribucién la

agencia.

Carencia de un local

propio.

Carencia del area de

atencion al cliente.

Mejorar el portafolio de servicios
mediante una Alianza estratégicas
con empresas. (D2 —03, O5)

Capacitaciones periodicas para el
personal directivo y empleado.
(D3 -01)

Reestructurar  la  distribucion
fisica de la agencia, para instalar
todas las areas necesarias en la
misma y asi ofrecer una mejor
atencion a los socios. (D4, D6 —

03)

Determinar la estructura de la

agencia mediante la elaboracion

Delinear y efectuar un
direccionamiento

trascendental que incluya
mision, vision y valores.

(D7 — Al).

Realizar  estrategias de
publicidad dando a conocer
los servicios que realiza la
cooperativa, que permita
crear una imagen de
confianza en el mercado.D7

~ A2, A3, Ad)
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7 Carencia de de un organigrama estructural

oublicidad donde se incluya su respectivo

manual de funciones. (D5 —-02)

Elaborado:La Autora

4.4. Direccionamiento estratégico

Una vez efectuado el anélisis FODA vy elaborado la matriz DAFO se procede a realizar el
direccionamiento estratégico, el mismo que contiene lo siguiente: principios y valores que

tiene la cooperativa, mision y vision y los objetivos globales de la misma.

4.4.1. Matriz axiologica

En la siguiente tabla se especifican los grupos de interés con los que se relaciona la
Cooperativa de Ahorro y Creédito Salitre Ltda.

Tabla 20. Matriz axiologica general

GRUPOS PRINCIPIOS Y VALORES
Comunidad Solidaridad, respeto
Socios Equidad, respeto
) Honestidad, transparencia, responsabilidad, equidad,
Recurso humano de la cooperativa
respeto,

Elaborado: La Autora
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Tabla 21. Matriz axioldgica especifica

GRUPOS
PRINCIPIOS Y
VALORES COMUNIDAD | socios | RECURSO HUMANO DE LA
COOPERATIVA

HONESTIDAD «
TRANSPARENCIA X
RESPONSABILIDAD X
SOLIDARIDAD X

EQUIDAD X «
RESPETO X X «

Fuente: Cooperativa Salitre
Elaborado: La Autora

4.4.1.1. Valoresy principios.-

Los valores son aquellos aprendizajes compartidos que permiten diferenciar un acto como
positivo 0 negativo, y que es compartido en la marcha de la organizacion, por quienes

conforman la cooperativa: asociados, directivos, personal operativo y proveedores.

Los principios constituyen la forma en la cual se ponen en practica los valores institucionales
y por ende son de aplicacion obligatoria, no tienen forma de ser evitados, modificados o

interpretados por ningtn miembro de la organizacion pues son no negociables.

HONESTIDAD

La Cooperativa ejecuta sus operaciones institucionales guardando el respeto a los derechos,
obligaciones y beneficios de sus asociados, pensando en el crecimiento socio econdémico de

ellos, de la comunidad y de la cooperativa para aportar en este propdsito.
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Este valor se materializa:

1. Mediante la aplicacion y cumplimiento de leyes generales y politicas internas de la
cooperativa en la gestion de sus operaciones, sin diferencia en el trato con ninguno de sus

asociados.

2. Cuidando el uso de los recursos econémicos, materiales y todos los intangibles que
apoyen la adecuada gestion financiera.

3. Velando por el cuidado de la organizacién para garantizar su sostenibilidad y

sustentabilidad como empresa de la economia popular y solidaria.

4. A traves del uso y manejo de informacion, para el conocimiento de sus asociados, la
comunidad y los organismos autorizados en coherencia con los procedimientos

establecidos para su efecto.

TRANSPARENCIA

La Cooperativa garantiza transparencia en cada uno de sus actos para lo cual establece y
ejecuta politicas, normas, procesos y politicas enmarcadas en el desarrollo institucional que

son de conocimiento y revision pablica de todos sus asociados.

Este valor se materializa:

1. A través del manejo y traslado abierto de la informacion que se genera en la cooperativa,
la cual es de libre acceso a sus socios, trabajadores, directivos, asambleistas y a los

6rganos de control.

2. Desarrollando reportes de conformidad a los requerimientos legales en tiempos y

condiciones establecidas.

3. Cumpliendo con las exigencias laborales y tributarias sin faltar a la verdad.

4. Ejecutando la normativa interna y externa sin excepciones de ningun tipo.
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RESPONSABILIDAD

La Cooperativa despliega una gestion administrativa y financiera apegada al servicio del socio

y esforzada en mantener la institucionalidad como empresa cooperativa

Este valor se materializa:

1. A través del analisis técnico, basado en las recomendaciones de sana gestion financiera,
que aporten a la toma de decisiones para garantizar la sustentabilidad y la sostenibilidad
de la cooperativa.

2. Cumpliendo los deberes y obligaciones establecidos, en cada una de las funciones y

actividades encargadas, de conformidad a las normas internas.

3. Ejecutando el trabajo apegado al respeto de los procesos operativos, y aplicacion de los
estandares establecidos por la empresa cooperativa.

4. Garantizando el buen trato al asociado y al cliente en consideracion de su tiempo, sus

necesidades y sus requerimientos individuales.

SOLIDARIDAD

La Cooperativa trabaja para el fortalecimiento de la comunidad y del Sistema de Economia

Popular y Solidario, como un medio para alcanzar el desarrollo de nuestros asociados.

Este valor se materializa:

1. Impulsando con responsabilidad los proyectos de los socios, sus familias y la comunidad
en general, que se hacen realidad a través de la prestacion de productos de ahorro y
crédito.

2. Practicando la responsabilidad social, en el ejercicio diario de la actividad institucional.

3. Con la colaboracion desinteresada para los demas, en el momento necesario.
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4. En el apoyo creativo a través de la intermediacion financiera como herramienta para el

crecimiento de nuestros socios y de la comunidad en general.

EQUIDAD

La Cooperativa garantiza transparencia en cada uno de sus actos para lo cual establece y
ejecuta politicas, normas, procesos y politicas enmarcadas en el desarrollo institucional que
son de conocimiento y revision publica de todos sus asociados.

Este valor se materializa:

1. Cuando la entidad genera politicas, normas, productos y nuevas oportunidades en base de
las necesidades y requerimientos de sus asociados.

2. Reconociendo las diferencias por género, actividad productiva, edad, ideologia, pero sin

dejar de lado el servicio para todos en iguales condiciones.

3. Con el trabajo diario, en el pensamiento y en la practica que todos los seres humanos
somos iguales, por tanto reconocemos a igual trabajo igual remuneracion, y en esta

medida se generan las mismas oportunidades para realizar las metas de todos.

4. Mediante el trato igualitario para todos sus asociados y usuarios sin diferencias.

RESPETO

La Cooperativa trabaja para fomentar un ambiente en el cual se reconozca por igual las
limitaciones y las virtudes de todos sus miembros, en el marco de una convivencia sana en la

cual no se imponga el criterio de alguien, sino el consenso de todos.

Este valor se materializa

1. A través del reconocimiento del mando y la autoridad como una condicion necesaria para

el ejercicio de las actividades operativas de la cooperativa.
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2. En la aceptacion de las aptitudes, criterios y opiniones de todos sus miembros, para sumar

a la gestion institucional.

3. En el manejo consciente de los recursos que le permiten a la organizacion alcanzar sus

metas y objetivos.

4. En el trato armonioso y la participacion con criterio de equilibrio frente a la naturaleza.

4.4.2. Mision

Es una cooperativa de ahorro y crédito con principios y valores corporativos, que ofrece
productos y servicios financieros de calidad, comprometidos con el adelanto del canton,

satisfaccion para sus clientes y la comunidad.

4.4.3. Vision

Al afo 2019 la Cooperativa de Ahorro y Crédito Salitre Ltda. Reafirmara en la provincia del
Guayas y Los Rios y sus alrededores como el principal aliado de nuestros asociados

suministrando recursos financieros que ayuden oportunamente a nuestros clientes.

4.4.4. Objetivos estratégicos

44.41. General

Promover el desarrollo de la Cooperativa de Ahorro y Crédito Salitre Ltda. mediante

potencializacion de sus recursos.

4.4.4.2. Especifico

1. Realizar un plan estratégico que favorezca al progreso continuo de la cooperativa
aprovechando las tendencias que existen en el mercado y el progreso de las PYMES.

2. Promover planes de crédito con facilidades de pago.
3. Cumpliry hacer cumplir las disposiciones legales y las actividades pertinentes.
4.  Mejorar el portafolio de servicios.

5. Realizar capacitaciones periddicas para el personal directivo y empleado.
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6. Reestructurar la distribucion fisica de la agencia.

7. Determinar la estructura de la agencia mediante la elaboracion de un organigrama

estructural.

8. Realizar estrategias de publicidad dando a conocer los servicios que realiza la

cooperativa.

4.5. Formulacion de estrategias

La formulacion estratégica se la realizo a partir de los objetivos, luego de esto se procede a

elaborar su desarrollo mediante los planes de accién de las mismas.

4.5.1. Programas de fomento

En los programas de fomentos se especifican los proyectos estratégicos para la cooperativa
con sus respectivas lineas de actuacion o tacticas que son las que ayudaran a la realizacion de

los mismos.

Tabla 22. Programa de fomento # 1. Gestion de productos y servicios

LINEAS DE ACTUACION PROYECTOS ESTRATEGICOS

e Conocer las tendencias que existen en el [1. Elaborar un plan estratégico que

mercado favorezca al progreso continuo de la

e Aprovechar la oportunidad y mejorar la cooperativa
calidad de los servicios que oferta la |2 Crear alianzas estratégicas con diferentes

cooperativa. empresas para que permita ampliar la

e Mejorar el portafolio de servicios, oferta de los servicios.

ofertando propuestas al alcance de los |3- Promover planes de crédito con

S0Ci0s. facilidades de pago.

Elaborado: La Autora
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Tabla 23. Programa de fomento # 2. Manualde funciones

LINEAS DE ACTUACION

PROYECTOS ESTRATEGICOS

e Dar a conocer a los empleados y al personal
administrativo sus funciones y obligaciones

dentro de la cooperativa.

1. Elaborar el organigrama estructural

y el manual de funciones de la

cooperativa.

Elaborado: La Autora

Tabla 24. Programa de fomento # 3. Imagen coorporativa

LINEAS DE ACTUACION

PROYECTOS ESTRATEGICOS

e Crear un ambiente agradable con las
instalaciones necesarias y asi ofrecer una mejor
atencion.

e Dar a conocer los servicios que realiza la
cooperativa, que permita crear una imagen de
confianza en el mercado.

e Mantener una buena imagen de la institucion.

. Reestructurar la distribucién fisica
de la agencia.

. Realizar estrategias de publicidad

. Cumplir

y hacer cumplir las

disposiciones legales 'y las

actividades pertinentes.

Elaborado: La Autora

Tabla 25. Programa de fomento # 4. Capacitacion

LINEAS DE ACTUACION

PROYECTOS ESTRATEGICOS

e Mejoramiento profesional del talento
humano de la cooperativa, para asi
ofrecer seguridad a los socios, mediante

un grupo humano capacitado y confiable.

1. Capacitar periddicamente al directivo y

empleados.

Elaborado: La Autora
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Tabla 26. Matriz de correlacion de objetivos

PROYECTOS
ESTRATEGICOS

PROGRAMAS DE FOMENTO

OBJETIVOS

Obj. 1

Obj.2 | Obj.3 | Obj. 4 | Obj.5 | Obj. 6

Obj. 7

Obj. 8

. Elaborar un plan
estratégico que favorezca
al progreso continuo de la

cooperativa.

. Crear alianzas estratégicas
con diferentes empresas
para que permita ampliar

la oferta de los servicios.

. Promover  planes de

crédito con facilidades de

pago.

. Elaborar el organigrama
estructural y el manual de
funciones de la

cooperativa.

. Reestructurar la
distribucién fisica de la

agencia.

. Realizar estrategias de

publicidad.

. Cumplir y hacer cumplir
las disposiciones legales y

las actividades pertinentes.

. Capacitar periddicamente

al directivo y empleados.
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Elaborado: La Autora

Tabla 27. Matriz de correlacion — areas funcionales

PROYECTOS
ESTRATEGICOS

AREAS FUNCIONALES

ADMINISTRATIVA

FINANCIERA

SERVICIOS

1. Elaborar un plan estratégico
que favorezca al progreso

continuo de la cooperativa.

2. Crear alianzas estratégicas con
diferentes empresas para que
permita ampliar la oferta de los

servicios.

3. Promover planes de crédito
con facilidades de pago.

4. Elaborar el  organigrama
estructural y el manual de

funciones de la cooperativa.

5. Reestructurar la distribucion

fisica de la agencia.

6. Realizar estrategias de

publicidad.

7. Cumplir y hacer cumplir las
disposiciones legales y las

actividades pertinentes.

8. Capacitar periodicamente al

directivo y empleados.

Elaborado: La Autora
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4.6. Proyectos estrategicos

4.6.1. Propuesta

En la propuesta se desarrollo cada uno de los proyectos previamente planteados. Se especifica

sus tacticas, costo, duracion y responsable.

4.6.1.1.Gestion de productos y servicios

e Elaborar un plan estratégico que favorezca al progreso continuo de la cooperativa

e Crear alianzas estratégicas con diferentes empresas para que permita ampliar la oferta

de los servicios.

e Promover planes de crédito con facilidades de pago.

Tabla 28. Propuesta de gestion de productos y servicios

) ) Area de
Proyectos Fin Acciones o
verificacion
e Elaborar un lan . . .
P e Aprovechar al | e Realizar investigacion
estratégico ue L. . .
g g maximo las de mercado. Financiero
favorezca al progreso . .
Prog oportunidades del Crear estrategias | A yministrativa

continuo de la

cooperativa.

mercado.

competitivas.

e Crear alianzas
estratégicas con
diferentes empresas
para que permita

ampliar la oferta de

los servicios.

e |ncrementar
mejorar

servicios.

y
los

Realizar encuestas que
determinen las
expectativas y

necesidades de los

socios hacia nuevos
servicios.

Contratar nuevos
servicio a otras

empresas en beneficio

de los socios.

Administrativa

Financiero
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e Fortalecer los

conocimiento de

los socios c taci |
e Promover plan ) e Capacitacion personal a
omover planes de ofertandoles d _ ‘
4 cada socio referente a Servicio
crédito con propuestas

facilidades de pago. basadas  en el estos planes de crédito.

sector

empresarial.

Elaborado: La Autora

Tabla 29. Propuesta de Manualde funciones

_ _ Area de
Proyectos Fin Acciones o
verificacion
e Que los o
e Distribuir el manual
empleados y el _
e Elaborar el de funciones a todos
personal | teados de |
organigrama s 0S empleados de fa .
ganig administrativo _ Administrativa
estructural 'y el conozean sUS agencla para que
. Financiero
manual de funciones . conozcan su
funciones y N
de la cooperativa. o desempefio en la
obligaciones  de _
] misma.
trabajo.
Elaborado: La Autora
Tabla 30. Propuesta de Imagen coorporativa
_ _ Area de
Proyectos Fin Acciones o
verificacion
e Crear una | e Adecuar espacios
e Reestructurar la distribucion para el area

. . Administrativa
distribucién fisica de correcta de la administrativa,

la agencia. agencia financiera y de Financiera

estableciendo todas servicio.
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las areas necesarias.

Dar a conocer los

servicios que oferta

e Realizar publicidad

en el medio que

tenga mayor

sintonia  en el

Administrativa

e Realizar estrategias | la cooperativa 'y o
Financiera
de publicidad crear un valor de sector.
confianza para la| e Repartir hojas Servicios
misma. volantes en lugares
estratégicos.
Revisar el
e Cumplir 'y hacer reglamento interno
cumplir las Contar con las de la cooperativa y

disposiciones legales

disposiciones

si fuera necesario

Administrativa

y las actividades legales en regla. elaborar una
pertinentes. propuesta de
reforma.
Elaborado: La Autora
Tabla 31.Propuesta de capacitacion
) ) Area de
Proyectos Fin Acciones L
verificacion
e Elaborar programas
e Contar con de capacitacion por
e Capacitar

periédicamente
directivo

empleados.

al

y

profesionales
capacitados para
obtener su mejor

desarrollo laboral.

areas.

e Contrata servicios de

profesionales que
dicten los cursos de

capacitacion.

Administrativa

Financiera

Elaborado: La Autora
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Tabla 32.Ficha de los proyectos de gestion de productos y servicios

CODIGO | Responsables:

. 001-1 .
Estrategias Jefe de agencia

1. Elaborar un plan estratégico que | Secretaria general

favorezca al progreso continuo de la Contadora

cooperativa. Coordinador de créditos

2. Crear alianzas estratégicas con diferentes

empresas para que permita ampliar la Unidad estratégica:

oferta de los servicios. i o
. Area administrativa
3. Promover planes de credito con

facilidades de pago. Area financiera

Area de Servicios

Indicador de éxito:

Socios satisfechos con los servicios que reciben.

Elaborado: La Autora

Tabla 33.Ficha de los proyectos de Manualde funciones

CODIGO | Responsables:

. 001-2 .
Estrategias: Jefe de agencia

1. Elaborar el organigrama estructural y el | Secretaria general
manual de funciones de la cooperativa.

Unidad estratégica:
Area administrativa

Area financiera

Indicador de éxito:
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Empleados de la agencia cumpliendo a cabalidad con sus funciones

Elaborado: La Autora

Tabla 34.Ficha de los proyectos de imagen corporativa

Estrategias:

1. Reestructurar la distribucion fisica de la

agencia.

2. Realizar estrategias de publicidad
3. Cumplir y hacer cumplir las disposiciones

legales y las actividades pertinentes.

cODIGO
001-3

Responsables:
Jefe de agencia
Secretaria general

Contadora

Unidad estratégica:
Area administrativa

Area financiera

Indicador de éxito:

Excelente atencion a los socios, y ambiente laboral agradable.

Cooperativa Salitre posicionada en la mente de la comunidad.

Disposiciones legales correctamente establecidas.

Elaborado: La Autora

Tabla 35. Ficha de los proyectos de capacitacion

Estrategias:

empleados.

CcODIGO
001-4

1. Capacitar periodicamente al directivo y

Responsables:
Jefe de agencia

Secretaria general

Unidad estratégica:

Area administrativa

79



Indicador de éxito.

Empleados y administrador capacitado y con conocimientos actualizados.

Elaborado: La Autora
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Tabla 36. Plan de accién de gestion de productos y servicios

Recurso
Estrategia Acciones Tiempo Meta Responsable |financiero| Limitacion
necesario
Elaborar un plan | ® Realizar investigacion de a1 ¢ Jefe de agencia
- 01-01-2017 ] Disponibilidad
estratégico que favorezca | Mmercado. Progreso de la | e Secretaria
) . A ] $300.00 | de  personal
al progreso continuo de | ® Crear estrategias cooperativa general o
- iti 15-01-2017 idoneo
la cooperativa. competitivas. e Contadora
e Realizar  encuestas  que
Crear alianzas | determinen las expectativas
. : Jefe de agencia
estratégicas con | Y necesidades de los socios | 01-02-2017 ) ] Disponibilidad
] . - Mayor oferta | e Secretaria
diferentes empresas para | hacia nuevos servicios. A . $150.00 | de  personal
) ) . de servicios general o
que permita amphar la | ® Contratar nuevos servicios a 15-02-2017 idoneo
- e e Contadora
oferta de los servicios. otras empresas en beneficio
de los socios.
Promover planes de | ® Capacitacion personal a cada | 01-01-2017 | g50ios (o _ Disponibilidad
o . . o e Coordinador de
crédito con facilidades | Socio referente a estos planes A créditos o de  personal
d de credito ial creditos idé
e pago. : 03-30-2017 | EMpresariales idéneo
Total | $450.00

Elaborado: La Autora

81




Tabla 37. Plan de accién de Manualde funciones

Recurso
Estrategia Acciones Tiempo Meta Responsable |financiero| Limitacion
necesario
e Distribuir el manual de Que todo el
1. Elaborar el organigrama . -01- .
funciones a todos los | 01-01-2017 oo e Jefe de agencia Disponibilidad
estructural y el manual .
_ empleados de la agencia para A humano e Secretaria $00.00 |de personal
de  funciones de la que conozcan su desempefio I id6
cumpla con sus eneral idoneo
cooperativa. . 07-01-2017 p J
en la misma. funciones
Total | $00.00

Elaborado: La Autora
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Tabla 38. Plan de accion de imagen corporativa

Recurso
Estrategia Acciones Tiempo Meta Responsable financiero| Limitacion
necesario
. 01-12-2016 _ ¢ Jefe de agencia ) o
1. Reestructurar la | ® Adecuar espacios para el Unidades de ‘ _ Disponibilida
. S e Secretaria
distribucion fisica de la area administrativa, A trabajo completas y | $200.00 | d de personal
. . - enera
agencia. financiera y de servicio. |\, 0. | adecuadas. J idoneo
e e Contadora
Realizar publicidad en el Crear una imagen
medio que tenga mayor | 01-03-2017 de confianza en la Disponibilida
2. Realizar estrategias de . . mente de los socios | e Jefe de agencia
sintonia en el sector. A $ 350.00 | d de persona|
publicidad L y posicionar la | e Contadora
Repartir hojas volantes en idoneo
.- 30-04-2017 cooperativa en el
lugares estratégicos.
mercado.
Revisar el reglamento
3. Cumplir y hacer cumplir interno de la cooperativa Disponibilida
las disposiciones legales . .
y S fuera necesario ° d de persona|
y las actividades
elaborar una propuesta de idéneo
pertinentes.
reforma.
Total | $550.00

83




Elaborado: La Autora

Tabla 39.Plan de accién de capacitacion

Recurso
Estrategia Acciones Tiempo Meta Responsable |financiero| Limitacion
necesario
e Elaborar  programas de
1. Capacitar capacitacion por areas. Un dia por | Recurso Disponibilidad
periédicamente al | » Contrata  servicios  de| 4rea. Total | humano e Jefe de agencia | $600.00 | de  personal
directivo y empleados. profesionales que dicten los | tres dias. | capacitado. idoneo
cursos de capacitacion.
Total | $600.00
Elaborado: La Autora
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Tabla 40. Presupuesto tal del proyecto

PROYECTOS ESTRATEGICOS

COSTO TOTAL

1. Proyectos de gestion de productos y servicios. $450.00
2. Proyectos de Manualde funciones $ 00.00
3. Proyectos de imagen corporativa $ 550.00
4. Proyecto de capacitacion $ 600.00

TOTAL $1,600.00

Elaborado: La Autora
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4.7. Discusién

El presente trabajo de investigacion realizado permitié tener claro las actividades que
realiza la Cooperativa de Ahorro y Crédito Salitre Ltda, mediante un analisis de su
situacion actual realizado, ademas se pudo comprobar que la aplicacion de herramientas
administrativas y financieras permitirdn mantener informado a sus directivos sobre los
estados financieros en forma mensual y anual , que les permiten conocer la situacion
econodmica de la institucion; la implementacion del plan de accién permitié establecer y
definir el rumbo y hacia dénde quiere llegar la cooperativa basado en su crecimiento y
desarrollo.

Karina Elizabeth Tobar Arias en su proyecto previa a la obtencién del titulo de ingeniera
empresarial en su tesis titulada elaboracion de un plan estratégico para la empresa
Rhenania S.A. ubicada en la ciudad de Quito manifiesta que se hace necesario alinear los

objetivos de la empresa hacia todos los niveles de la organizacion.

El cumplimiento de estos objetivos debe ser materializado a través de planes estratégicos
que planteen soluciones a algun problema de Rhenania o para mejorar la gestion de su
negocio para asi obtener mejores resultados que permitan posicionar a la empresa en el

mercado.

Esta meta es absolutamente realizable en la medida que la empresa cuente con un plan, una
guia de accion a seguir coherente con los objetivos planteados. Criterios que coinciden con
la investigacion en el sentido de la importancia de implementar un plan estratégico para el

crecimiento sostenido de las empresas.
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CAPITULOV
CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES



5.1. Conclusiones

El diagnostico situacional permitio tener claro las incidencias de todas las
actividades de la cooperativa mediante un andlisis y su incidencia en el desempefio

de la misma, y poder lograr el mejoramiento continuo.

La aplicacion de herramientas administrativas y financieras permitird a la
Cooperativa de Ahorro y Crédito Salitre Ltda. el manejo mensual y anual sobre los
estados financieros que ayudaran a conocer la situacion econémica, su crecimiento

y desarrollo.

El costo total del plan estratégico es de $ 1600.00 y mediante la implementacion de
tacticas y plan de accién en de la Cooperativa de Ahorro y Crédito Salitre Ltda. se
va a definir y establecer hacia donde quiere llegar la institucion, y los resultados

que se obtendran van a ser favorables para la misma.

5.2. Recomendacion

Se recomienda realizar periddicamente un andlisis sobre la situacion de la
Cooperativa de Ahorro y Crédito Salitre Ltda. Que permita conocer las

oportunidades para lograr mantener un crecimiento continuo en su mercado.

Aplicar herramientas administrativas y financieras que permitan a los directivos de
la Cooperativa de Ahorro y Crédito Salitre Ltda. mantenerse informado sobre la
evolucion de la situacion econdémica. Y asi crear estrategias favorables para la

misma.

Implementar el presente plan de accidén que permita a la Cooperativa de Ahorro y

Credito Salitre Ltda. Tener definidos los resultados que se piensan lograr.
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CAPITULO VII
ANEXOS



Anexo 1. Cuestionario para encuesta a los clientes

Encuesta dirigida a los clientes de la Cooperativade Ahorro y Crédito Salitre Ltda.
Canton Balzar, para conocer su criterio sobre la implementacion de un Plan

Estratégico para el Desarrollo Empresarial de la Cooperativa.

1.- ;{Cuél es el grado de satisfaccion que a usted le da la cooperativa como cliente?
Exelente
Bueno
Normal
Malo
Muy malo

2.- ¢Como califica la atencion que los empleados les dan a los clientes de la cooperativa?
Excelente
Bueno
Malo

Muy malo

3.- ¢Como estima usted la prontitud que la cooperativa le da a sus requerimientos?
Excelente

Bueno

Malo

Muy malo

4.- ¢Cudl es el servicio que usted utiliza en la cooperativa por lo menos una vez al afio?
Ahorro
Credito

Préstamo
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5.- ¢(Cree usted que la cooperativa se encuentra posicionada en el entorno financiero de la

ciudad de Balzar?

6.- Identifique usted el medio de comunicacién que atraeria la atencion de los clientes.
Radio

TV

Periddicos

Internet

Revistas

7.- ¢La cooperativa cuenta con espacios adecuados para el desarrollo de sus actividades y
atencion a sus clientes?
Si NO ----------

8.- ¢Qué recomendaria a los directivos de la cooperativa para que se incremente su cartera
de clientes?
Intereses preferenciales en los créditos

Mejores plazos para el pago

9.- ¢Consideara usted importante aplicar un plan estratégico para que la cooperativa tenga

ventajas ante la competencia? ¢Por qué?
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Anexo 2. Cuestionario para entrevista a los empleados

Dirigida a los empleados que laboran en la Cooperativa de Ahorro y Crédito Salitre
Ltda. Canton Balzar, para conocer su criterio sobre la implementacion de un plan

estratégico para el desarrollo empresarial de la cooperativa.

1.- ¢Usted como empleado se siente identificado con la situacion actual de la Cooperativa
de Ahorro y Credito Salitre Ltda?
Si No

2.- ¢Las labores que realiza en su area de trabjo estan de acuerdo a su perfil ?
Si No

¢Por qué?

3.- ¢Cuando asiste a las reuniones convocadas por la cooperativa, cree usted que sus
criterios son tomados en cuenta para la toma de desiciones?

Si No

¢Por qué?

4.- ¢Cree que el analisis de factores internos y externos permitira conocer las debilidades
de la cooperativa?
Si No

¢Por qué?

5.- ¢Se aplica evaluacion de desempefio para conocer el rendimiento del talento humano?
Si No

(Porque?

6.- ¢La mejora en el presupuesto de la cooperatica permitira mejorar el desempefio del
talento humano?
Si No

(Porque?
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7.- ¢ Considera que la aplicacion de planes de accion estratégica ayudara al desarrollo de la
empresa?

Si No

¢Por qué?

8.- ¢La elaboracion de estrategias competitivas ayudara a que la empresa mejore frente a la
competencia?

Si No

¢Por qué?

9.- ¢Cree usted que la implementacion de estrategias lograra aumentar la cartera de
clientes?

Si No

¢Por qué?

10.- ¢Se debe analizar el entorno para aplicar nuevas estratrategias?

Si No

¢Porque?

11.- ;Considera usted importante aplicar un plan estratégico para que la cooperativa tenga

ventajas ante la competencia? ¢Por que?
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Anexo 3. Cuestionario para entrevista al gerente.

Entrevista al gerente de la Cooperativa de Ahorro y Creédito Salitre Ltda. Canton
Balzar, para conocer su criterio sobre la implementacion de un Plan Estratégico para

el Desarrollo Empresarial de la Cooperativa.

1.-;Qué medio de informacidn utiliza la cooperativa para anunciar a sus clientes?.

2:- ¢Considera beneficiosas la tasa de interés que aplica a sus clientes?

3.- ¢Capacita permanentemente al talento humano de la cooperativa para el buen ejercicio
de sus labores?

4.- ;Como gerente de la cooperativa piensa que la misma se encuentra reconocida a nivel
de la provincia?

5.- ¢La cartera de clientes existentes solo son del cantén Balzar?

6.-¢A través de qué medida la cooperativa cobra los valores vencidos?

7.- ¢Piensa usted que es preciso abrir nuevas sucursales en los diferentes cantones de la
provincia del Guayas?

8.- ¢ Cree usted que la cooperativa cuenta con espacios suficientes para la atencion y las labores
diarias?.

9. ¢Qué recursos y materiales considera usted que serian de gran aporte para el talento
humano?

10.- ¢Cdmo ve el futuro de la cooperativa dentro de 4 afios?.
11.- ;Considera que un plan estratégico es de gran ayuda al progreso de la institucion?

Si No
¢Por qué?
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12.- ¢Piensa que el plan estratégico ayudara en el rendimiento del talento humano que labora
en la cooperativa?

Si No

¢Por qué?
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