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RESUMEN

El presente trabajo de investigacion es un disefio de un plan estratégico para la colocacion
de créditos en la cooperativa pacifico, ubicado en la ciudad de Riobamba en el periodo
2016 tiene el objetivo de aumentar el nimero de socios mediante un crecimiento constante
y mejorando las prestaciones a los que puedan acceder los clientes para esto hemos
desarrollado un analisis FODA que analizé la situacion actual de la entidad al mismo
tiempo se plantea mejorar la colocacion de créditos a los socios de la cooperativa
evaluando los puntos fuertes y debiles existentes agilitando los pasos y tiempos en la
colocacion de créditos utilizando una herramienta indispensable que es el manual de
créditos en el que se plasman las politicas y procesos a seguir por parte del personal de la
institucion. El plan estrategico propone aumentar el numero de socios, mediante
capacitacion al personal, cursos de atencion al cliente y disefiar y ejecutar plan de
incorporacion de socios, asi como la optimizacion de la entrega de créditos. Cuyo
resultado final necesita un presupuesto de $5400, para mejorar tanto la eficiencia como

la eficacia de los procesos que esta directamente involucrada la cooperativa.

Palabras clave: PLAN ESTRATEGICO, FODA, CREDITO.

Ing. Gerardo Luis Lara Noriega

DIRECTOR TRIBUNAL
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SUMMARY

This research is a design of strategic plan to increase credits at Cooperativa Pacifico,
located in Riobamba City, 2016. This research aims to increase the quantity of members
through constant growth and improving benefits for members. With this aim we used
FODA method which analyzed the existing situation of the company, and it puts forward
to improve the increase of credits by evaluating strong and weak points already existing,
we want to simplify steps and evaluation periods of credits by using Credits Manual
where we can find politic and process to follow by the institutio’s staff. This strategic
plan proposes increase the quantity of members by employees'training, customer
support’s courses, partner onboarding, and optimization of customers, and lending loans.
Our general budget is $5,400.00 to improve the efficiency and efficacy of process related

to the Cooperativa Pacifico.

Key words: Strategic planning, FODA, credit.
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INTRODUCCION

Actualmente no se puede entender ningin tipo de negocio, ya sea para una pyme,
auténomo, empresa, que no necesite o pueda necesitar un credito. El crédito es importante
porque facilita, el tener liquidez para poder realizar las operaciones propias del negocio,
hacer pagos, algln tipo de inversion, etc. Actualmente, el crédito es un tema prioritario
para la Cooperativa de ahorro y Crédito Pacifico, ya que no solo se trata de colocar un
crédito, sino mas bien se trata de colocarlo bien, es decir, asegurarse de que los clientes

sean lo mas confiables y que en el futuro no tengan problemas de cartera vencida.

El crédito no sélo ayuda en muchos aspectos empresariales, sino que, ademas, aporta
confianza en el sistema financiero, que en las Gltimas décadas se ha visto muy vulnerable,
evita que el tejido industrial del mismo se rompa y, sobre todo, puede ser un medio de
generar produccion, y por ende la creacion de nuevos puestos de trabajo, dinamizando asi

la economia.

Si bien es cierto que actualmente el principal problema que existe en la mayoria de los
paises, debido a la crisis, es que las entidades financieras no dan créditos a sus clientes,
parece que esta tendencia esta cambiando ya que las propias entidades se dan cuenta de
que, si no facilita el crédito, esto al final repercute negativamente en sus propios balances,
es por esta razon que la cooperativa de ahorro y Crédito Pacifico, busca mejorar la entrega

de créditos a sus socios, trabajando como un socio estratégico de los emprendedores.

Para la cooperativa Pacifico, el crédito no sélo significa el dar dinero, implica también
que van a recibir el dinero que han prestado con unos intereses que benefician a la propia
entidad. La morosidad es un elemento que va implicito en el crédito, ya que hay un
porcentaje de morosidad que la entidad tiene en cuenta. Sin embargo, es mucho mas el
beneficio lo que obtiene el propio banco por los créditos que concede, que el dinero que
pierde por la morosidad, por lo que el plan estratégico en un medio til en las estrategias
de la entidad



CAPITULO I: EL PROBLEMA

Para la Cooperativa de Ahorro y Crédito Pacifico el no contar con una adecuada estrategia
y la inexistencia de un disefio de un plan estratégico, ha dado como resultado una
incorrecta gestion administrativa, y una toma de decisiones empirica por parte del
personal de créditos, genera insatisfaccion en los sociosy como consecuencia es evidente

un servicio deficiente.

Es importante mencionar también que los requisitos para solicitar créditos son muy
extensos, la empresa debe mostrar una imagen fuerte pero a su vez oportuna y gentil con

el socio.

Todos y cada uno de los factores de riesgo, como la carencia de requisitos para solicitar
créditos, datos incompletos, volumen de crédito, deben ser tomados en cuenta de forma
oportuna frente a un entorno cada vez mas exigente, la ausencia de un disefio genera una
mala imagen, un crecimiento lento y poco atractivo para que los socios participen

activamente y exista interés por parte de otras personas en afiliarse a la cooperativa.

Por esta razon se propone disefiar un plan estratégico que permita mejorar
sustancialmente los procesos estratégicos en la Cooperativa de Ahorro y Crédito Pacifico
en la cuidad de Riobamba logrando elevar la participacion de los socios, a la vez
armonizar una atencion personalizada, dinamica y oportuna hacia sus clientes reales y

potenciales.
1.1. PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

1.1.1. Formulacién del Problema

¢De gué manera el disefio de un plan estratégico para la colocacion de créditos en la
Cooperativa Pacifico, ubicado en la cuidad de Riobamba en el periodo 2016, permitira
mejorar la eficiencia y eficacia de los diferentes servicios que presta la entidad financiera?

1.1.2. Delimitacién del Problema

Disefio de un plan estratégico para la colocacién de créditos en la Cooperativa Pacifico,
ubicada en el canton Riobamba, Provincia de Chimborazo, calles: Unidad Nacional y

Lavalle esquina para el afio 2016.



1.2.  JUSTIFICACION

La evolucion de las micro finanzas en el ecuador ha aumentado, lo que ha permitido el
crecimiento de las Pymes (medianos, pequefios y micro productores) y una mayor
profundizacién financiera, asi mismo promueve el acceso al crédito a un mayor numero
de clientes y favorece contratos de crédito en mejores condiciones con tasas de interés de

mercado.

Actualmente en el medio en el que vivimos cada vez es mas dificil para el mundo
empresarial adaptarse a los cambios y constantemente enfrentarse a una competencia
agresiva, los fuertes retos que deben tomar las cooperativas muchas veces hacen que las

empresas decaigan o simplemente se quedan estancadas.

Toda empresa u organizacion funciona mejor cuando previamente hace una planificacion
estratégica para una adecuada administracion, esta le permite tomar decisiones mas
acertadas y asi enfrentar a la competencia, sobresalir entre muchas otras promoviendo el

trabajo en equipo, incrementando sus utilidades y preparandose para eventos futuros.

Por lo expuesto anteriormente es necesario la implementacion de un disefio de un plan
estratégico para mejorar los procesos estratégicos en la Cooperativa de Ahorro y Crédito
Pacifico en la cuidad de Riobamba, de igual manera ayudard a mejorar la colocacion de
créditos, beneficiando de manera efectiva a todos sus socios, satisfaciendo las
necesidades existentes en todas las empresas afiliadas y dandose a conocer de la mejor

manera a nivel nacional.

Esta herramienta de disefio estratégico se basa en una propuesta que permitira mejorar a
todos los asesores de crédito, mejorar los procesos estratégicos, incluso sintiéndose

orgullosos del trabajo que brindan a la poblacion riobambefia.

El tema propuesto nos permite aportar significativamente para el progreso de la
Cooperativa de Ahorro y Crédito Pacifico de la cuidad de Riobamba. Asi como la puesta
en practica de los conocimientos adquiridos durante el proceso de aprendizaje
universitaria en temas como, estrategias de liderazgo, diferenciacidn, segmentacion,
crecimiento, segmentacion de mercados, mercadeo y los servicios, servicio al cliente,

entre otros.



Esta investigacion sera factible y viable, ya que se cuenta con el apoyo de la Escuela
Superior Politécnica de Chimborazo, un tutor quién encaminara las acciones para poner
en practica los conocimientos adquiridos, de igual manera se contara con el apoyo de la
Cooperativa de Ahorro y Crédito Pacifico que facilitara la informacion y el acceso a las

instalaciones necesarias.
1.3. OBJETIVOS

1.3.1. Objetivo General

Disefiar un Plan Estratégico para la colocacion de créditos en la Cooperativa de Ahorro y
Credito Pacifico.

1.3.2. Objetivos Especificos

Desarrollar un analisis situacional actual de colocacion de créditos en la Cooperativa de

Ahorro y Creédito Pacifico.

Evaluar los puntos fuertes y débiles existentes en la Cooperativa de Ahorro y Crédito

Pacifico.

Establecer estrategias que sirvan para mejorar los servicios, mantener e incrementar el

namero de socios en la Cooperativa de Ahorro y Credito Pacifico.



CAPITULO II: MARCO TEORICO

2.1. ANTECEDENTES INVESTIGATIVOS
2.1.1. Planificacion Estratégica

2.1.1.1 Plan Estratégico

Es un documento guia que congruente con la razon de ser de la organizacion, le muestra
el camino a seguir para que en forma integral y coordinada logre lo que desea ser y hacer

a largo plazo, de 3 a 5 afios; dicho plan es desarrollado desde el mas alto nivel jerarquico.

Hacer un plan estratégico, es como usar unos lentes especiales para agudizar nuestra vista.
Al usarlos, se consigue enfocar cosas muchos mas lejanos de lo que se estd
acostumbrando a ver. Asi, se percibe toda una dimension visual que antes era

completamente desconocida y ajena a nosotros.

Al plan estratégico también se le podria llamar “plan de mercado a largo plazo”, ya que
es resultado de un proceso de planeacion continuo, integral, responsivo ante
modificaciones ambientales. Su principal esfuerzo se enfoca en tres aspectos que son: el
producto (que hace la empresa), el mercado (para quien lo hace) y los propdsitos de la

organizacion (por qué lo hace). (E. Lerma & Barcena Juarez, 2008)

El proceso de Planificacion Estratégica se comenzd a experimentar a mediados de los

afios setenta. En Ecuador se comienza algo mas tarde.
Se consideran cuatro puntos de vista en la planeacion estratégica:

El porvenir de las decisiones actuales: Esto significa que la planeacién estratégica
observa la cadena de consecuencias de causas y efectos durante un tiempo, relacionada
con una decision real o intencionada que tomaré el director. La esencia de la planeacién
estratégica consiste en la identificacion sistematica de las oportunidades y peligros que
surgen en el futuro, los cuales combinados con otros datos importantes proporcionan la
base para qué una empresa tome mejores decisiones en el presente para explotar las
oportunidades y evitar los peligros en el futuro. Planear significa disefiar un futuro

deseado e identificar las formas para lograrlo.



Proceso: La planeacidn estratégica es un proceso que se inicia con el establecimiento de
metas organizacionales, define estrategias y politicas para lograr estas metas, y desarrolla
planes detallados para asegurar la implantacion de las estrategias y asi obtener los fines
buscados. La planeacidn estratégica es sistematica en el sentido de que es organizada y

conducida con base en una realidad entendida.

Filosofia: La planeacion estratégica es una actitud, una forma de vida; requiere de
dedicacion para actuar con base en la observacion del futuro, y una determinacion para
planear constante y sistematicamente como una parte integral de la direccion. Ademas,
representa un proceso mental, un ejercicio intelectual, mas que una serie de procesos,

procedimientos, estructuras o técnicas prescritos.

Estructura: Un sistema de planeacion estratégica formal une tres tipos de planes
fundamentales, que son: planes estratégicos, programas a mediano plazo, presupuestos a
corto plazo y planes operativos. La planeacion estratégica es el esfuerzo sistematico y
mas o menos formal de una compariia para establecer sus propdsitos, objetivos, politicas
y estrategias basicas, para desarrollar planes detallados con el fin de poner en practica las
politicas y estrategias y asi lograr los objetivos y propdsitos bésicos de la compafiia.
(Serna, 2007)

2.1.1.2. Para qué sirve el plan estratégico

Un plan estratégico incrementa la eficiencia y eficacia en el logro de los resultados
deseados, aprovechando de forma racional los resultados los recursos con los que se
cuentan mientras se disminuyen los posibles riesgos causados por la natural

incertidumbre del ambiente.

El plan estratégico, al igual que los demas tipos de planes comprendidos en esta obra, sera
presentado siguiendo una metodologia que comprende tres pasos:

1. Enunciado y analisis de los elementos que lo conforman.
2. Descripcidn del proceso empleado para desarrollo.

3. Estructura o capitulado del documento correspondiente a cada tipo de plan.

2.1.1.3. Definicién de Planificacién Estratégica

La planificacion estratégica es una herramienta por excelencia de la Gerencia, consiste en

la bUsqueda de una 0 méas ventajas competitivas de la organizacion y la formulacion y



puesta en marcha de estrategias permitiendo crear o preservar sus ventajas, todo esto en
funcion de la misién y de sus objetivos, del medio ambiente y sus presiones y de los

recursos disponibles. (Serna, 2007)

La Planificacion Estratégica, es un modo de orientar las acciones de una organizacion,
que tiene en cuenta el modelo politico vigente y el comportamiento de los diferentes

actores sociales que intervienen en él. (E. Lerma & Barcena Juarez, 2008)

En sintesis, la planificacion estratégica articula el "puede ser" con el plano operacional
"la voluntad de hacer". No supone disefiar un esquema rigido de accion a seguir, sino que

infunde una preocupacién permanente por el "hacia donde nos queremos dirigir".

2.1.1.4. Caracteristicas del plan estratégico

Las caracteristicas que debera tener el plan estratégico para que sea operable y constituya

una herramienta realmente til para lograr con eficiencia lo que se pretende:

Es cuantitativo. Porgue establece cifras numéricas, las cuales dotan de consistencia a los

objetivos.

Es temporal y actualizable. Ya que su vigencia explicita culmina cuando se alcanza el

objetivo u objetivos principales.

Es flexible. Por ser modificable ante cambios ambientales o ante la consecucion de
algunas metas que puedan llevar a la decisién de cambiar una parte o toda la estructura

del plan.

Esta orientado a futuro. Otra de sus caracteristicas es que orienta acciones y decisiones
presentes en funcion de uno o varios objetivos que existen dentro de las responsabilidades

del porvenir.

Es creible. Necesita plantear metas que sean asequibles, I6gicas y viables y no hablar de

utopias o fines que parezcan irrealizables. (E. Lerma & Barcena Juarez, 2008)

2.1.1.5. El Proceso de Planificacién Estratégica
La planificacidn estratégica parte de una situacién inicial (resultado del diagndstico
realizado) y desde ese punto se establece una trayectoria (arco direccional) hacia la nueva

situacion objetivo deseado. (Rodriguez Pottella, 2009)



SITUACION
INICIAL

NUEVA
SITUACION
OBJETIVO
DESEADO

Trayectoria

Cuando hablamos de planeacidn estratégica hacemos referencia a la puesta en marcha de
un proceso de reflexion y toma de decisiones que se propone responder a los siguientes

interrogantes:

¢ Cual es la situacion actual?

¢Cual es la razon de ser de la empresa?

¢ Qué objetivos se desea alcanzar?

¢Cdémo alcanzar y lograr los objetivos?

¢ Qué planes de accion se debe desarrollar?

¢Qué planes financieros se debe aplicar?

¢Como medir y evaluar los resultados?

La planificacion estratégica se puede resumir del siguiente modo:

1. El punto de partida es la situacién problema, expresada en un diagnostico.

2. El punto de llegada es la situacion objetivo. Esta expresa la realizacién en el tiempo
de la "imagen guia" que configura el ideal que se quiere alcanzar.

3. Requiere que se analice la intervencion de los diferentes actores sociales y de la

politica vigente.

2.1.1.6. La Estrategia

Por muchos afios los militares utilizaron la estrategia con la significacion de un gran plan
hecho a la luz de lo que se creia que un adversario haria o dejaria de hacer. Aungue esta
clase de plan tiene usualmente un alcance competitivo, se ha empleado cada vez maés
como término que refleja amplios conceptos globales del funcionamiento de una empresa.
A menudo las estrategias denotan, por tanto, un programa general de accién y un conato

de empefios y recursos para obtener objetivos amplios. Anthony los define como el




resultado de " el proceso de decidir sobre objetivos de la organizacion, sobre los cambios
de estos objetivos y politicas que deben gobernar la adquisicion, uso y organizacion de
estos recursos”. Y Chandler define una estrategia como "la determinacion de los
propositos fundamentales a largo plazo y los objetivos de una empresa, y la adopcion de
los cursos de accion y distribucion de los recursos necesarios para llevar adelante estos

propositos”.

El proposito de las estrategias, entonces, es determinar y comunicar a través de un sistema
de objetivos y politicas mayores, una descripcion de lo que se desea que sea la empresa.
Las estrategias muestran la direccion y el empleo general de recursos y de esfuerzos. No
tratan de delinear exactamente coémo debe cumplir la empresa sus objetivos, puesto que
ésta es la tarea de un nimero enorme de programas de sustentacion mayores y menores.
(Kotler, 2002)

2.1.1.7. Usoy Finalidades

La planeacién, para que sea sumamente practica y eficaz, deberd tomar en cuenta y
adaptarse a las reacciones de las gentes a quienes afecta. Una decision dada, que pudiera
resultar Optima, sera quiza poco conveniente y por lo tanto desechada cuando las acciones
de quienes se opongan a ella no sean tomadas en consideracion. Por lo tanto, es necesario

establecer estrategias en la planeacion.

Las "estrategias" son los cursos de accion que se implantan después de haber tomado en
consideracién contingencias imprevisibles respecto de las cuales se dispone de
informacién  fragmentada, y sobre todo la conducta de los demas.
La estrategia tiene una dimension en el tiempo. Unas decisiones son irreversibles,

mientras otras cambian cuando se presenta la oportunidad o necesidad de que asi sea.

2.1.1.7.1. Finalidades del Plan Estratégico
El Plan Estratégico persigue las siguientes finalidades:
Descripcion del entorno de la empresa: Permite conocer la razon de ser de la empresa,

es decir por qué y para que fue creada la misma (la misién), asi como también para

establecer su futuro, es decir como se vera la empresa dentro de un periodo de tiempo.

Control de la Gestion: Prevé los posibles cambios y planifica los desvios necesarios para

superarlos, permitiendo encontrar nuevas vias que lleven a los objetivos deseados.



Permite asi, ver con claridad la diferencia entre lo planificado y lo que realmente esta

sucediendo.

Alcance de los objetivos: La programacion del proyecto es sumamente importante y, por
ello, todos los implicados han de comprender cuales son sus responsabilidades y como

encajan sus actividades en el conjunto de la estrategia.

Captacion de recursos: De hecho, es para lo que se usa el Plan Estratégico en la mayoria
de las ocasiones. Es decir, la obtencion de fondos ya sea de la propia empresa o del

mercado financiero.

Optimizar el empleo de recursos limitados: Las investigaciones efectuadas para
realizar el Plan Estratégico y el analisis de las alternativas estratégicas estimulan a
reflexionar sobre las circunstancias que influyen en el proceso a desarrollar y sobre los

eventos que pueden aparecer, modificando ideas y los objetivos previos.

Organizacion y temporalidad: En cualquier proyecto es fundamental el factor tiempo,
casi siempre existe una fecha de terminacién que debe ser respetada. Es, por ello,
importante programar las actividades de manera que puedan aprovecharse todas las
circunstancias previsibles para llevar a cabo el plan dentro de los plazos fijados. Es decir

lograr que cada uno sepa que ha de hacer dentro del plan y cuando.

Analizar los problemas y las oportunidades futuras: El analisis detallado de lo que se
quiere hacer mostrara problemas en los que no se habia pensado al principio. Esto permite
buscar soluciones previas a la aparicion de los problemas. Asimismo, permite descubrir
oportunidades favorables que se hayan escapado en un analisis previo. (E. Lerma &

Barcena Juarez, 2008)

2.1.1.8. Objetivos del Plan Estratégico

El objetivo primordial del Plan Estratégico indica algo que debe lograrse. Para ello hay

que tener en cuenta que un objetivo debe:
Ser especifico

Ser medible

Referirse a un periodo de tiempo limitado

Afectar el comportamiento del mercado objetivo
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Los objetivos del Plan Estratégico deben referirse al mercado objetivo y tendran en cuenta
el comportamiento; pudiendo dividirse por tanto en dos categorias: usuarios actuales y

nuevos.
Clientes actuales.- Los objetivos basicos son:

Retener los clientes actuales, tanto desde el punto de vista del nimero de clientes como
de compras realizadas; fidelizando la permanencia de estos en la empresa en un 100% por

un largo tiempo a través de la confianza. (Rodriguez Pottella, 2009)
Clientes Nuevos.- Sus objetivos basicos son:
Incrementar el nimero de nuevos clientes, en un 50% en relacion con los del afio anterior.

Conseguir la fidelizacion de los clientes actuales en un 100%, a través de valor agregado

al producto ofrecido.

A traves del analisis planteado, se puede establecer lineas maestras para construir

objetivos de marketing realistas, tales como:

Revisar los objetivos de ventas: Los objetivos del plan estratégico determinan los
pardmetros necesarios para definir los objetivos estratégicos. Hay que revisar las razones
por las que se estimaron los objetivos de ventas a la baja o se han mantenido. Los motivos
para establecer objetivos a la baja quizas se encuentren en una alta competencia, en
pérdida de clientes o por razones coyunturales. Todos los motivos encontrados deben

tenerse en cuenta a la hora de fijar objetivos del plan estratégico.

Revisar el mercado objetivo: EI mercado es la fuente de informacion precisa para fijar
objetivos de ventas, tanto para los usuarios existentes como para los nuevos. Todo
objetivo de marketing hara referencia al comportamiento del mercado, por lo que es

fundamental su estudio

Revisar los problemas y oportunidades: El anélisis de los problemas y oportunidades
son fundamentales para establecer los objetivos del plan. Resolviendo los problemas o
explotando las oportunidades obtendremos las ideas basicas para plantear los objetivos
del plan.

Formular objetivos racionalmente: Teniendo en cuenta todos los factores descritos se

llega al punto de definir los objetivos estratégicos de la organizacién. Hay que ser légico
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y racional; por ejemplo, no se puede pretender fijar unos objetivos que sean compatibles
con el mercado objetivo

Tipicamente se establecen objetivos a corto y largo plazo: Los objetivos de del plan
estratégico reflejan las diferencias entre los diversos tipos de empresas. Una empresa que
se dedica a la venta por menor, una empresa con productos masivos, una empresa que
comercializa a otras empresas, tendrdn necesariamente objetivos estratégicos muy
diferentes. (Steiner A, 2010)

2.1.1.9. Estrategias del Plan Estratégico

Una estrategia detalla como se lograra un objetivo del Plan Estratégico mientras que los

objetivos son especificos y medibles, las estrategias son descriptivas.

Las estrategias proporcionan una direccion para todas las areas del Plan Estratégico. Las
estrategias sirven como una guia para posicionar el producto, ademas sirven como

referencia para desarrollar objetivos especificos.
Las estrategias generales mas comunes son:

Estrategias nacionales, regionales y locales: Es posible desarrollar planes estratégicos
diferentes para distintas zonas geograficas, e incluso en una zona se puede tener en vigor
un plan nacional y otro regional o local. En este caso se debe prestar especial atencion a

la coordinacion para que no se produzcan contradicciones entre ellos.

Estrategias estacionales: Las decisiones estratégicas deben considerar cuando anunciar
o promocionar el producto. Aqui, el estudio al respecto realizado en el analisis de la
empresa debe consultarse. Hay que considerar si se realizard& mayor proporcion en la

temporada de venta alta, si se utilizaran promociones especiales en los meses bajos, etc.

Estrategias competitivas: Si hay gran competencia en el sector en que nos movemos
estaremos obligados a construir estrategias especiales hacia los competidores. Estas
estrategias dependen de la situacion; se puede intentar establecer el producto como
diferente al de los competidores, o diferenciarlo del producto de un competidor
especifico, o puede realizar una promocién especial cuando se espera la llegada de un

competidor importante, etc.
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Estrategias del mercado: Sobre el estudio realizado para determinar el mercado al que
va dirigido el producto se pueden construir estrategias. Podemos ampliar a un nuevo

mercado, centrarnos en un mercado con gran potencial, etc.

Estrategias del producto: Se pueden estudiar usos alternativos del producto, 0 métodos
paraincentivar la fidelidad. Se deben buscar formas mas eficientes de fabricar el producto
y métodos para aumentar su rentabilidad. EI envase es otro punto a tener en cuenta, un

cambio en el envase puede ayudar a rejuvenecer el producto.

Estrategias del precio: Un factor a considerar es si se fijaran precios inferiores o
superiores a la competencia; ambas estrategias pueden originar resultados satisfactorios.
Hay que determinar si los precios seran iguales en distintas areas geograficas.
Finalmente, se estudia si se utilizara el precio para comunicar un posicionamiento. Es

habitual fijar precios bajos para lograr una posicion ventajosa frente a la competencia.

Estrategias de penetracion, distribucion y cobertura: Este item se desarrolla de
diferente forma segun si se trata de una venta a detallistas, un producto de masas o una
empresa con clientes industriales. Hay que determinar en qué zona deben redoblarse los
esfuerzos, si se necesitan nuevos almacenes, el medio de transporte, la cobertura deseada,

la penetracion adecuada en los mercados existentes y en los nuevos, etc.

Estrategias del personal de ventas: Hay que determinar si se debe incorporar una
estructura de personal de ventas en el Plan. En este caso habra que calcular ratios de

ventas; si fuese necesario deben crearse lazos entre ventas y marketing.

Estrategias de promocién: Las promociones se realizan para cubrir necesidades
concretas en un periodo de tiempo limitado. Las estrategias de promocion en esta parte

del Plan Estratégico porque fijaran las areas relevantes a considerar posteriormente en él.

Estrategias de gastos: Estas estrategias detallan la distribucién del Presupuesto del Plan
Estratégico. Hay que decidir si se incrementaran o disminuiran las ventas de productos,
gamas, almacenes, regiones geograficas, o se atraerdn mas consumidores. En muchos
casos es imposible incrementar las ventas sin aumentar el presupuesto. Hay que tener en

cuenta todos los gastos.
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Estrategias de anuncios: Es necesario definir completamente el tipo de anuncios y
comunicacion que se pretende establecer, si la idea es obtener beneficios a corto o a largo

plazo, si se va a diferenciar por razones geogréficas, etc.

Estrategias de publicidad: Se determinara si se va a realizar una campafia publicitaria,
de que tipo, etc. Es posible sustituir una promocion por una campafia publicitaria, o es

posible adecuar una promocion para que genere cierta publicidad.

Estrategias de investigacion y desarrollo: Los cambios son a menudo importantes para
generar nuevos consumidores. Un programa disciplinado para iniciar estos cambios es
critico; en muchas empresas se necesita expandir o redefinir los productos continuamente
para generar incrementos continuos de ventas. Las estrategias de investigaciéon y

desarrollo son el motor para asegurar el perpetuo éxito de la empresa.

El proceso de fijacion de estrategias comienza con una revision de los problemas y
oportunidades; hay que mirar con aire creativo, dando multiples soluciones para cada
problema. (Serna, 2007)

2.1.1.10. Diferencias y similitudes entre Plan y Plan Estratégico

Si tomamos en cuenta, que el Plan Estratégico es: “Un documento de trabajo donde se
pueden definir los escenarios en que se va a desarrollar un negocio y los objetivos
especificos, y se utiliza principalmente para identificar oportunidades, definir cursos de

accion y determinar los programas operativos”.
Hay distintas formas de estructurar un plan, pero basicamente tiene la siguiente secuencia.

Sumario ejecutivo.- Es el resumen de los aspectos fundamentales del plan Estratégico.
Comprende los principales objetivos, estrategias, recursos que seran necesarios y los

resultados esperados. Se realiza al final de la elaboracion del plan.
Diagndstico.- Comprende los siguientes items:

Analisis de situacion: Aqui se describe el entorno economico de la empresa y el marco

donde se desarrollaran las estrategias. Se compone de las partes siguientes:

Escenario: Son las grandes tendencias de tipo politico-econdmico, tecnoldgico, legal o

sociocultural, que afectan a todo el medio en el que la empresa desarrolla sus actividades.

Competencia: Se analizan los competidores directos e indirectos de la empresa.
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La empresa: Aqui se examinan los aspectos vinculados con la empresa como por
ejemplo: los productos o servicios, los proveedores, experiencia y conocimientos del

negocio, etc.

Analisis de mercado: Comprende el analisis especifico del sector en que se desarrollaran
las estrategias y operaciones y, dentro de ese marco, el segmento concreto de mercado

que sera atendido.

Analisis Estratégico.- Comprende una multiplicidad de estudios de informacion cuyo

objeto es optimizar la formulacion de la estrategia empresarial.

F.O.D.A.: Una herramienta propia del analisis estratégico es el analisis de las fortalezas,
oportunidades, debilidades y amenazas, que consiste en evaluar al micro y macro

ambiente de la empresa.

U.E.N. (Unidades estratégicas de negocios): La principal herramienta en la
planificacion estratégica de marketing es el analisis de la actividad operativa del negocio,

mediante el cual la direccion evalla e identifica las areas claves que forman la empresa.

Los Objetivos: La definicion de los objetivos es una de las tareas mas complejas del plan,

porque constituyen los resultados que se pretenden lograr.

Las Estrategias: Aqui se definen los caminos a través de los cuales la empresa alcanzara
los objetivos propuestos.

Presupuesto: Es la expresion cuantitativa del plan estratégico y de los programas de

accion.

Control: Se describen los distintos mecanismos de verificacion que se deben

implementar para medir los resultados

Se puede deducir las siguientes diferencias y similitudes:

15



Tabla 1: Diferencia y Similitudes

Elementos Plan Estratégico Planificacion Estratégica
Propdsito Definir escenarios y objetivos | Proceso de desarrollo e
en donde se va a desarrollar el | implementacion de planes
negocio. para alcanzar los propositos
u objetivos.
Alcance Identifica oportunidades Proporciona una direccion
_ » general a una empresa en
Define cursos de accion estrategias financieras, de
Determina  los  programas [sgﬁ(rjgs 2 h(;Jernarr;]zi,ketinde
operativos gla, g
etc.
Aplicacion En los negocios Principalmente en asuntos

militares y en los negocios

Normas aplicables

Estrategias de marketing

Estrategias empresariales

Tiempo

Elabora  estrategias para
posicionar un producto y es
aplicada inmediatamente.

Trabaja con la vision y
elabora estrategias para
ponerla en préctica dentro de
un lapso de 3 a 5 afos.

En que se basa

Estrategias de posicionamiento
Estrategias de Ventas

Estrategias de promocién vy
publicidad

Mision
Vision Valores

Obijetivos estratégicos

Estructura

Sumario Ejecutivo
Diagnostico
Analisis estratégico
Marketing operativo
Presupuesto

Control

Momento explicativo
Momento normativo
Momento estratégico

Momento tactico

Fuente: SERNA GOMEZ, Planificacion Estratégica, 2007

Elaborado por: El autor
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2.1.1.11. El Analisis FODA

FODA (en inglés TOWS), es la sigla usada para referirse a una herramienta analitica que
le permitira trabajar con toda la informacion que posea sobre su negocio, util para

examinar las Fortalezas, Oportunidades, Debilidades y Amenazas.

Este tipo de anélisis representa un esfuerzo para examinar la interaccion entre las
caracteristicas particulares de su negocio y el entorno en el cual éste compite. El analisis
FODA tiene multiples aplicaciones y puede ser usado por todos los niveles de la
corporacion y en diferentes unidades de andlisis tales como producto, mercado, producto-
mercado, linea de productos, corporacion, empresa, division, unidad estratégica de
negocios, etc.). Muchas de las conclusiones obtenidas como resultado del anélisis FODA,
podran serle de gran utilidad en el analisis del mercado y en las estrategias de mercadeo

que disefié y que califiquen para ser incorporadas en el plan de negocios.

El andlisis FODA debe enfocarse solamente hacia los factores claves para el éxito de su
negocio. Debe resaltar las fortalezas y las debilidades diferenciales internas al compararlo
de manera objetiva y realista con la competencia y con las oportunidades y amenazas

claves del entorno.

Gréfico 1: Elementos del FODA

Fuente: SERNA GOMEZ, 2007
Elaborado por: El autor
Lo anterior significa que el analisis FODA consta de dos partes: una interna y otra externa.

La parte interna tiene que ver con las fortalezas y las debilidades del negocio, aspectos

sobre los cuales se tiene algun grado de control.

La parte externa mira las oportunidades que ofrecen el mercado y las amenazas que debe
enfrentar el negocio en el mercado seleccionado. Aqui tiene que desarrollar toda la

capacidad y habilidad para aprovechar esas oportunidades y para minimizar o anular esas
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amenazas, circunstancias sobre las cuales se tiene poco o ningun control directo. (Cedefio,
2010)

Fortalezas

Las Fortalezas son todos aquellos elementos internos y positivos que diferencian a La
organizacion o empresa de otras de igual clase. Las Fortalezas son las capacidades
especiales con que cuenta la empresa, y por los que cuenta con una posicion privilegiada
frente a la competencia, también se los identifica como los recursos que se controlan,
capacidades y habilidades que se poseen, actividades que se desarrollan positivamente,
etc. (Steiner A, 2010)

Debilidades

Las Debilidades son problemas internos, que una vez identificados y desarrollando una
adecuada estrategia, pueden y deben eliminarse. También se las conocen como aquellos
factores que provocan una posicion desfavorable frente a la competencia y recursos de
los que se carece, habilidades que no se poseen, actividades que no se desarrollan

positivamente, etc. (Steiner A, 2010)
Las Oportunidades

Las Oportunidades son aquellas situaciones externas, positivas, que se generan en el
entorno y que una vez identificadas pueden ser aprovechadas. Factores que resultan
positivos, favorables, explotables, que se deben descubrir en el entorno en el que actla la

empresa, y que permiten obtener ventajas competitivas. (Cedefio, 2010)
Las Amenazas

Las Amenazas son situaciones negativas, externas a la organizacion o empresa, que
pueden atentar contra éstas, por lo que llegado al caso, puede ser necesario disefiar una
estrategia adecuada para poder sortearlas. Son aquellas situaciones que provienen del
entorno y que pueden llegar a atentar incluso contra la permanencia de la empresa.
(Cedefio, 2010)
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2.1.1.11.1. Andlisis externo (Oportunidades y Amenazas)

Pasos:

1. Escoger variables del entorno: econdémicas, socia, culturales, ecologicas,
demogréaficas, geograficas, politicas, gubernamentales, juridicas, tecnoldgicas vy

competitivas.

2. Seleccion fuentes claves de informacion: Investigacion de Mercados, encuesta reales
de usuarios, reuniones de trabajo, comentarios de expertos, entrevistas, informes, libros,

directorios, manuales, etc.

3. Prondstico de variables: Modelos econométricos, regresion simple y/o multiple,
proyeccion de tendencias, juicio de ejecutivos, estimativo personal de ventas, método

Delphi, lluvia de ideas, etc.

4. Diagnostico estratégico: Analisis matricial, aplicacion informéaticas computarizadas,

juegos de decision, etc.
Factores de Analisis del Entorno (Externos)
ECONOMICOS

Inflacion y devaluacion, Producto interno bruto, Inversion publica, apertura econdémica,
modernizacion el estado, mercado de valores, deuda externa, integracion andina,
preferencias arancelarias, estatuto cambiario, politica monetaria, reforma laboral,
diversificacion de exportaciones, creacion de nuevos impuestos, politica fiscal,

productividad urbana, productividad rural, cambio de peso, bloques econémicos, otros.
POLITICOS

Politicas del pais, responsabilidad politica, renovacién clase dirigente, cultura politica,
corrupcion administrativa, debilitamiento de dogmas politicos, participacién comunitaria,

legitimidad institucional, sistema electoral, otros.
SOCIALES

Discriminacién racial, paz social, sistema de seguridad social, presencia de la clase media,
impacto social de los proyectos, nivel de empleo, estructura socioeconémica, balance

social, crisis de valores, sesgo medios comunicacion, debilidad sistema educativo,
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politica salarial, incremento de la inmigracion, conformismo social, progreso social,

espacio publico, oportunidades de empleo, otros.
TECNOLOGICOS

Telecomunicaciones, automatizacion de procesos, uso optimo del tiempo, facilidad
acceso tecnoldgico, globalizacion de la informacion, comunicaciones deficientes,

resistencia al cambio, medio ambiente, otros.
COMPETITIVOS

Alianza estratégica, desregulacion del sistema financiero, formacion de conglomerados,
desarrollo de la banca de inversiones, internacionalizacion de los negocios, capacitacion

del talento humano, nuevos competidores, produccion urbana y rural, otros. (Prieto, 2014)

2.1.1.11.2. Andlisis interno (fortalezas y debilidades)

1. Identificacion areas funcionales de la empresa: Gerencia humana, ventas, servicio,
funcién social, financiera, administracion, produccion, mercadeo, investigacion vy

desarrollo, tecnoldgica, etc.

2. Seleccionar fuentes claves de informacién: investigacion de mercadeo, encuesta de
empleos, reuniones de trabajo, informes de gestion, evaluacion de desempefio, manuales
de funciones y procedimientos, programas de produccién y servicio, estados financieros,

clima laboral, etc.

3. Prondstico de variables: modelos econométricos, regresion simple y/o multiple
proyeccion de tendencias, juicio de ejecutivos, estimativo personal de ventas, método
Delphi, lluvias de ideas, sinectica, etc.

4. Diagnostico estratégico: Analisis matricial, aplicaciones informaticas

computarizadas, juegos de decision, etc.
Capacidades del Analisis Interno:
DIRECTIVA

Legitimidad institucional, uso de planes estratégicos, respuesta al cambio, orientacion

empresarial, evaluacién de la gestion, ejecucion fisica de planes, alianza estratégica,
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responsabilidad social, analisis de problemas, estructura directiva flexible, habilidad para
retener a la gente, sistema de toma de decisiones, otros.

TECNOLOGIA

Capacidad de innovacion, nivel de tecnologia usado, valor agregado del producto,
economias de escala, sistemas de informacion empresarial, eficacia de los programas,

habilidad técnica del personal, etc.
HUMANA

Nivel académico, experiencia técnica, estabilidad laboral, ausentismo, sentido de
pertenencia, motivacion, indice de accidentalidad, retiros, sistema de remuneracion,
evaluacion de desempefio, programas de capacitacion, bienes y desarrollo, oportunidades

de proceso, otros.
COMPETITIVA

Calidad del producto o servicio, lealtad del cliente, participacién en el mercado, costos
de distribucion, fortaleza de los proveedores, concentracion de consumidores,
administracion del servicio, portafolio de productos y servicios, programas de posventa,

inversion en investigacion y desarrollo, otros.
FINANCIERA

Acceso facil a capitales de trabajo, rentabilidad, liquidez, capacidad de endeudamiento,

control gerencial, estabilidad en los costos, ejecucion financiera, otros. (Prieto, 2014)

2.1.1.12. Filosofia Institucional

La filosofia empresarial identifica "la forma de ser" de una empresa, también se habla que
la cultura de empresa tiene que ver con los principios y valores empresariales, todo ello

es tanto como decir que es "la vision compartida de una organizacion".

La cultura de empresa se manifiesta en las formas de actuacion ante los problemas,
oportunidades y situaciones de cambio de la propia gestion empresarial. Los valores
empresariales constituyen el ndcleo de la cultura empresarial, aportan un sentido y
orientacion a la gestion de la empresa y trazan una linea de actuacion a la “diaria

empresarial”.
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Asi el conjunto de valores definen el caracter fundamental de la organizacion, creando un
sentido de identidad y pertenencia en ella, y propiciando un comportamiento ético

(profesional, personal y social) y una capacidad flexible de consensuar metas comunes.

Justo en este punto de andlisis del comportamiento ético de los profesionales, es donde
debe centrarse el discurso de confluencia de intereses entre empresa y profesionales o de

intereses laborales o profesionales.

Si las empresas a traves de ese comportamiento ético y responsable aspiran a ser eficaces
y productivas para los intereses de sus socios Yy accionistas, parece razonable que sepan
compensar y reconocer ese desempefio con una retribucion adecuada y una formacion
que refuerce y recicle los conocimientos propios del puesto asi como unas habilidades
que desarrollen sus competencias en linea con sus intereses tanto profesionales como

personales de forma equilibrada.

Esta formacion complementaria, para algunas empresas, puede resultar contradictoria a
corto plazo, sobre todo si se compara con las exigencias del puesto. No obstante, si esta
accion la situamos con un escenario de medio plazo ligado con el potencial profesional
de cada persona puede resultar muy atractiva de cara a completar, madurar o consolidar,
progresivamente, su carrera profesional pre-directiva, fundamentalmente, mejorando la

vision global de empresa.
2.1.1.12.1. Mision

La misién empresarial se refiere a lo que la empresa es, de lo que la empresa hace (a qué
se dedica o establece) y a quién sirve con su funcionamiento. Representa la razén de ser
de la empresa; orienta toda la planificacion y todo el funcionamiento de la misma; y se
redacta estableciendo: La actividad empresarial fundamental; El concepto de producto

genérico que ofrece; EI concepto de tipos de cliente a los que pretende atender, etc.

2.1.1.12.2. Visién

Vision: es la definicion de lo que la empresa quiere ser en un futuro (hacia donde quiere
Ilegar). Recoge las metas y logros planteados por las organizaciones. Una declaracion de
vision es una breve representacion filoséfica de como quiere ser la empresa 'y cdmo desea
ser percibida en un futuro por sus clientes, empleados, propietarios y otras personas

importantes.
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De igual forma, la Mision se puede confundir con la Vision, pero para aclarar, la Mision
es qué hace la empresa y la Vision es a donde quiere llegar dicha empresa.

2.1.1.12.3. Principios

Los principios corporativos se refieren a las normas o ideas fundamentales que rigen el
pensamiento o la conducta. Se consideran como las creencias basicas desde las cuales se
erige el sistema de valores al que la organizacion se adscribe. Las creencias se presentan
como los postulados que la empresa asume como normas rectoras que orientan las

actuaciones y que no son susceptibles de trasgresion o negociacion.

2.1.1.12.4. Valores

Los valores son elementos de la cultura empresarial, propios de cada compafiia, dadas sus
caracteristicas competitivas, las condiciones de su entorno, su competencia y la

expectativa de los clientes y propietarios.

Cuando se habla de valores, se esta hablando especificamente de conceptos, costumbres,
actuaciones, actitudes comportamientos o pensamientos que la empresa asume como
normas de conducta o que se propone tener o lograr como una caracteristica distintiva de

su posicionamiento y/o de sus variables competitivas.

Cuando una empresa define su posicionamiento estratégico competitivo, intrinsecamente
ésta determinando sus elementos que se convertiran en su mezcla Unica de valor, lo cual
le hara diferente en el mercado, es decir, ésta en el fondo definiendo sus valores

corporativos.

2.1.1.12.5. Slogan

El eslogan (del inglés slogan y este del gaético escocés sluagh - ghairm: grito de guerra),
o lema publicitario, se entiende como frase identificativa en un contexto comercial o
politico (en el caso de la propaganda), y como expresion repetitiva de una idea o de un
proposito publicitario para resumirlo y representarlo en un dicho.

Los lemas publicitarios son decisivos en la competencia comercial, y por lo tanto deberia:

Declarar los beneficios principales del producto o marca para el comprador o cliente

potencial.
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Destacar las diferencias con el de otras firmas, por supuesto, dentro de los requisitos

legales.

Ser declaracion simple, concisa, tajante, directa y apropiada.

Ser ingenioso, si bien no todos los esléganes publicitarios tienen por qué.
Adoptar una personalidad "distintiva" respecto al resto.

Hacer que el consumidor se sienta "bien".

Hacer que el consumidor sienta un deseo 0 una necesidad.

Es dificil de olvidar, se adhiere a la memoria (quiérase que no), especialmente, si se
acompafia con instrumentos nemotécnicos como estribillos, ritmos, imégenes o

secuencias de anuncios televisivos.
El buen eslogan debe ser corto, original e impactante.

2.1.1.12.6. Logotipo

Un logotipo (coloquialmente conocido en forma de acortamiento, logo) es un elemento
gréfico que identifica a una persona, empresa, institucion o producto. Los logotipos
suelen incluir simbolos, normalmente linglisticos, claramente asociados a quienes

representan.

Historicamente, los artesanos del barro, del cristal, los canteros, los fabricantes de espadas
y artilugios de hierro fino, los impresores utilizaban marcas para sefialar su autoria. Los
reyes, ademas de firmar, cruzaban los documentos legales con un logotipo de su creacion,

a mano o con un sello.

El logo es una promesa. El logo no es en si mismo una marca, es una forma de expresion
de la misma o de su imagen mas condensada. La marca ha de ofrecer lo que el logo

promete.

Para que un logotipo resulte congruente y exitoso, conforme al principio fundamental del

disefio donde «menos es mas», la simplicidad permite que sea:
Legible (hasta el tamafio mas pequefio)

Escalable (a cualquier tamafio requerido)
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Reproducible (sin restricciones materiales)
Distinguible (tanto en positivo como en negativo)
Memorable (que impacte y no se olvide)

2.1.1.13. Arbol de Problemas

La herramienta del Arbol de Problemas tiene como propdsito principal el analisis de la
realidad y constituye un procedimiento flexible que incorpora la percepcion de todos los
agentes involucrados en el problema, permitiendo generar consenso de opiniones. Esta
herramienta puede ser tan eficiente como los integrantes que conforman el equipo. El
arbol de problemas es una herramienta que ayuda a facilitar la comprensién del equipo
acerca de su realidad, el problema principal, sus causas y efectos, sus relaciones y los
medios de que se disponen para cambiar la realidad. Se recomienda utilizar esta
herramienta para el analisis de la realidad en los Planes Estratégicos, asi como para la

formulacidon del problema principal de los proyectos. (Rojas, 2006)
El procedimiento para armar el arbol de problemas es:
El problema central se ubica en el medio.

Las causas se desprenden del tronco hacia abajo, es decir, corresponden a las raices del

arbol. Este responde a la pregunta ;Por qué esta sucediendo este problema?

Los efectos se ubican hacia arriba, respetando a las ramas del arbol. Respondiendo a la

pregunta ¢Qué resultados o consecuencia produce el problema?

2.1.1.14. Arbol de Objetivos

El arbol de objetivos es la versidn del arbol de problemas. Permite detectar areas de
intervencion que plantea el proyecto. Para elaborarlo se parte del Arbol de Problemas y
el diagnostico. Es necesario revisar cada problema (negativo) y convertirlo en un objetivo
(positivo) realista y deseable. Asi, las causas se convierten en medios y efectos en fines.
(Martinez & Fernandez, 2010)

Los pasos a seguir son:

Traducir el Problema Central del Arbol de Problemas en el Objetivo Central del Proyecto.

La conversion de problema en objeto debe tomar en cuenta su viabilidad. Se plantea e
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términos cualitativos para generar una estructura equivalente (cualitativa). Ello no

implica desconsiderar que el grado de modificacion de la realidad es cuantitativo.

Cambiar todas las condiciones negativas (causa y efecto) del Arbol de Problemas en
estado positivo (medios y fines). Esta actividad supone analizar cada uno de los bloques
y preguntarse: ;A través de los medios es posible alcanzar este fin?, la respuesta debe ser
el anténimo de las causas identificadas. El resultado debe presentar la misma estructura
que el Arbol de Problemas. Cambia el contenido de los blogques pero no su cantidad ni la
forma en que se relacionan. Si en este proceso surgen dudas sobre las relaciones
existentes, primero se debe revisar el arbol de problemas para luego proseguir con el de

objetivos.

Identificar los parametros, que son aquellas del problema que no son modificaciones por
el proyecto, ya sea porque son condiciones naturales o porque se encuentran fuera del
ambito de accion del proyecto. Estos parametros se sefialan en el Arbol de Objetivos sin
modificar el texto del problema. Al ubicar un parametro, es posible sacar de ambos
arboles todas las causas ya que aun cuando alguna sea modificable, no se producira

ningun efecto sobre el problema central.

Convertir los efectos del Arbol de Problemas en fines. Al igual que en las causas, por
cada efecto se debe considerar solo un fin.

Examinar la estructura siguiendo la I6gica medio-fin y realizar las modificaciones que

sean necesarios en ambos arboles.

2.1.1.15. Plan Operativo Anual

Instrumento de monitoreo y evaluacién; el POA es un instrumento facil y muy préactico
de gestion, coordinacion y direccion: cada uno sabe exactamente QUIEN debe hacer
QUE, CUANDO y con QUE.

Mientras que los planes estratégicos mantienen a la organizacion orientada hacia metas a
largo plazo, son muy generales para utilizarlos como planes en el futuro inmediato. Por
lo tanto, al final de cada afio, las organizaciones crean un estado detallado para el proximo
afio; un plan anual operativo. (Burgwal, 2009)
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La organizacién hace un Plan Operativo Anual porque el Plan Estratégico es muy general
para ser una buena guia en las metas a largo plazo. Sin embargo antes de crearlo los

gerentes deben manejar informacion preliminar.
Elaboracion de un Plan Operativo Anual

La elaboracion de un Plan Operativo Anual consiste basicamente en la programacion del

que hacer de la institucion, basado en los seis pasos siguientes:

La determinacion de los objetivos operacionales.- La determinacién de los objetivos
operacionales es el primer paso en la programacion de los proyectos, tiene dos funciones
basicas: Generara la imagen que se utiliza para contrastar con los resultados al concluir
la intervencidn, posibilitando asi evaluar el avance hacia la imagen objetivo. Es el marco
cualitativo para la precision de las metas y la construccion de los indicadores de impacto

y para la concepcion del sistema de monitoreo de las acciones y del sistema de evaluacion.

La formulacién de las metas y la eleccidn de los indicadores correspondientes.- La
formulacién de indicadores debe hacerse en funcion de cada objetivo operacional. Debe
diferenciarse los indicadores operativos de los indicadores de impacto. Los primeros se
refieren a los cambios logrados en la institucion, los segundos a aquellos previstos para
la poblacion objetivo; en este caso de lo que se trata es de determinar cuales son los
indicadores de impacto que evidenciaran el logro de cada objetivo operacional. Para
formular las metas hay que tener un conocimiento del estado y de las tendencias de los
indicadores de impacto, pues las metas determinan tomando en cuenta como las acciones
de la organizacién modifican dichos indicadores. Si no se ha hecho el levantamiento de
esos indicadores en el espacio de intervencion, sera imposible formular metas con algun
sentido de relevancia y realismo. Las metas no especifican claramente que se bebe hacer

solo expresan los resultados esperados.

La precision de las actividades.- Consiste en precisar qué actividad deben realizarse
para lograr cada objetivo operacional. Obliga a preguntarse como puede alcanzarse la
meta determinada. La respuesta obvia es: desarrollando un conjunto de actividades por
cada objetivo operacional (para cada meta debe considerarse un conjunto variable de
actividades). Las actividades, a su vez, deberan considerarse en relacion directa con los
recursos disponibles, en particular con respecto a los recursos humanos. Algunas

actividades deben realizarse en periodos fijos; otras, cuando sea conveniente.
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La programacioén y la Presupuestacion.- Con el cuadro de actividades se proceden a
la programacidon propiamente dicha, la que consiste en ubicar cada actividad en relacion

a la fecha de su realizacion y de su ejecutor responsable.

La determinacion del sistema de monitoreo.- Monitorear es orientar (y reorientar)
permanentemente el accionar de una entidad, o de parte de ella, hacia el logro de sus
objetivos. Implica la organizacion del trabajo, el seguimiento del mismo y la guia
permanente sobre él, principalmente de parte de quienes tiene la responsabilidad de
direccién de grupos de trabajo. La organizacion del trabajo en una entidad de desarrollo
comprende el establecimiento de canales permanente de comunicacion a fin de que cada
trabajador sepa exactamente lo que se debe hacer y los responsables estén enterados
constantemente de lo que ocurre en su area de trabajo. Asi mismo, supone realizar los
esfuerzos necesarios para mantener el compromiso de los miembros de la entidad en el
mejor nivel posible a través de una adecuada motivacion del personal y, principalmente,
de un permanente trabajo de apoyo y soporte a las labores que realizan los miembros del
equipo. Los siguientes instrumentos contribuyen de forma eficiente en el monitoreo del
trabajo: Los planes y programas. Los convenios o contratos. Los archivos técnicos. Las

formas y formatos. Las pautas y normas metodoldgicas.
2.2. ANTECEDENTES HISTORICOS

2.2.1. Reseria Historica

Somos una Cooperativa de Ahorro y Crédito que dirige todos sus esfuerzos y acciones
para incentivar el ahorro en nuestros socios y con esta actividad encontrar el punto de
partida a la solucién de sus necesidades inmediatas. En Cooperativa Pacifico nuestros
socios encontraran el apoyo necesario para grandes y pequefios proyectos de vida
incentivando el espiritu emprendedor con solidaridad y responsabilidad. La Cooperativa
de Ahorro y Crédito Pacifico Ltda. , es una entidad financiera que nacio en la ciudad de

Ambato del Canton Chibuleo, Provincia del Tungurahua.

Se cred con el respaldo de un grupo de personas visionarias lideradas por el Sr. Angel
Mungabusi, con el tnico afan y objetivo de crear una cooperativa que apoye el desarrollo
financiero de la colectividad y la provincia, bajo el eslogan

“Fomentamos tus Suefios”.
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2.2.2. Identificacion de la Empresa

La Cooperativa Pacifico es una empresa que se dedica a prestar un servicio a toda la
poblacion ubicada en el Centro del Pais en el Sector de la Unidad Nacional y Lavalle de
la ciudad de Riobamba, asi como en sus sucursales ubicadas en Alausi, Cafiar, Loja y
cuenta con 21 trabajadores, los cuales se hallan identificados como Personal

Administrativos, Personal de Crédito y Personal de Cobranzas.

2.2.3. ldentificacion Empresarial

Imagen 1: Ubicacion Empresarial

Fuente: Cooperativa Pacifico

Elaborado por: El autor
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2.2.4. ldentificacion Geografica

Imagen 2: Ubicacion Geografica
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Fuente: Cooperativa Pacifico
Elaborado por: El autor

2.2.5. Vision

Ser una Cooperativa altamente competitiva dentro y fuera de la ciudad, brindando
servicios eficientes, eficaces y oportunos que garantice la calidad en la prestacion de
servicios financieros, a cada uno de nuestros socios mediante una gestion profesional con

responsabilidad social.

2.2.5. Misiodn

Somos una Cooperativa de Ahorro y Crédito, encaminada a satisfacer las necesidades de
los socios ofertando servicios financieros de manera transparente, acorde a la ley y en
base al desarrollo sostenible, dirigiendo todos nuestros esfuerzos a colaborar con el
cumplimiento de los suefios en cada uno de nuestros clientes e incentivando asi su

capacidad productiva

30



2.2.6. Valores Empresariales

e Honestidad

e Etica
e Respeto
e Cortesia

e Compafierismo

e Equidad

e Responsabilidad

e Trabajo en Equipo
e Solidaridad

e Compromiso con la Comunidad
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2.3. Fundamentacion Tedrica

2.3.1. La Comercializacion.

La comercializacion es el conjunto de las acciones encaminadas a comercializar
productos, bienes o servicios. Las técnicas de comercializacién abarcan todos los
procedimientos y manera de trabajar para introducir eficazmente los productos en el
sistema de distribucion (Ugarte et al., 2003). Por tanto, comercializar se traduce en el acto
de planear y organizar un conjunto de actividades necesarias que permitan poner en el
lugar indicado y el momento preciso una mercancia o servicio logrando que los clientes,
que conforman el mercado, lo conozcan y lo consuman. (Garcia, Mignelys Bello,
2009,p.48)

2.3.2. Canales de Distribucion.

Se denomina canal de distribucion al camino seguido en el proceso de comercializacion
de un producto desde el fabricante hasta el usuario industrial o consumidor final. En otras
palabras, el canal de distribucion es el mecanismo por el cual la distribucién, como
funcién econémica, toma forma y se adapta a las necesidades y caracteristicas de cada

sector econémico.

Un canal de mercadotecnia (también llamado canal de distribucion) es una estructura de
negocios de organizaciones interdependientes que va desde el punto del origen del
producto hasta el consumidor. Los productores se mueven a través de los canales de

mercadotecnia por medio de la distribucion fisica.

Los canales de distribucion proveen los medios a las operaciones para llevar un buen
término el cierre de las transacciones comerciales entre las partes: funciones contractuales
o transaccionales; y las referidas al movimiento fisico de la mercaderia, que constituyen

las funciones logisticas.

Estas funciones generan un valor agregado de tiempo, lugar y forma, asi como participan
en la produccion de un valor agregado econdémico. Este valor agregado favorece la
posibilidad de concretar el intercambio, puede concretarse el intercambio aunque las

condiciones no sean las mejores. (Paz, Hugo Rodolfo, 2013,p.21)
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2.3.3. Mercado.

El mercado es el conjunto de consumidores individuales que pueden, quieren y estan
dispuestos a comprar un producto dado. En este sentido el fabricante o el distribuidor
utilizan la palabra mercado posesivamente y con un significado de presente o futuro.
(Cespedez Saenz, 2012)

En términos econdmicos generales el mercado designa aquel conjunto de personas y
organizaciones que participan de alguna forma en la compra y venta de los bienes y
servicios 0 en la utilizacion de los mismos. Para definir el mercado en el sentido mas
especifico, hay que relacionarle con otras variables, como el producto o una zona

determinada.

En el mercado existen diversos agentes que se influyen entre si, dando lugar a un proceso
dinamico de relaciones entre ellos. Al mismo tiempo, el mercado esta rodeado de varios
factores ambientales que ejercen en mayor o menor grado una determinada influencia

sobre las relaciones y estructuras del mismo. (Gonzalez, 2012)

2.3.4. El origen del cooperativismo de crédito

El nacimiento de las organizaciones de ahorro y crédito reflejé un gran crecimiento
después de la experiencia de los pioneros de Rochdale y se conformaron dos grandes
sistemas en Alemania. El primero, organizado por Herman Schultze — Delitzch (1806-
1883), economista liberal aleman que confiaba en el lema de ayldate a ti mismo. Como
lo narra Tobar Donoso, €l constituyd los bancos populares destinados al financiamiento
de pequenios comerciantes, industriales y artesanos: “su beneficio principal es estimular
al pequefio ahorro, ya favoreciendo la adquisicion de acciones de manera paulatina y facil,
ya remunerando las adquiridas con un interés elevado.” Su esquema de funcionamiento
bancario cooperativo estaba mas en el contexto de impulsar un capitalismo financiero
popular. (Mifio Grijalva, 2013,P.23)

2.3.4.1. El arribo de las ideas cooperativas

El origen del cooperativismo en el Ecuador se remonta a “la noche de los tiempos” en la
historia de la sociedad humana, como préacticas sociales relacionadas con un
“comportamiento coordinado organizado para conseguir un objetivo comun”. En el
periodo aborigen del mundo andino ecuatorial existen vestigios de préacticas de

cooperacion que han sobrevivido en el tiempo. La organizacion comunitaria indigena
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utiliz6 de forma secular formas de cooperacién en la construccion de caminos, viviendas,
acequias y maltiples obras sociales de larga duracion. En el largo periodo colonial las
comunidades indigenas dispusieron de tierras comunales y resistieron el avance territorial

de la hacienda.

Durante las tres primeras décadas del siglo XX la sociedad ecuatoriana conocio el
mensaje cooperativo, a nivel de los dirigentes laborales, intelectuales, politicos y lideres
gremiales de todos los sectores sociales. Sin embargo, se debe destacar la forma en que
éste es asumido y adaptado a la realidad nacional para ser transformado en el actor
cooperativista que trascendera a lo largo de un siglo. Se registran fuertes problemas de
difusion doctrinaria, educacion y capacitacion. Asimismo, a pesar de ello, no es menos
cierto que desde el punto de vista cultural, la sociedad ecuatoriana se apropi6 del modelo
cooperativo desde la complejidad regional organizada desde la cercania o lejania del
centro europeo que generaba la doctrina cooperativa, entre una Guayaquil, abierta al
mundo y Quito encerrada en la cordillera andina. Lo que determiné logicas distintas de
uso del mensaje cooperativo entre la Costa y la Sierra y un insuficiente conocimiento de

los principios cooperativistas. (Mifio Grijalva, 2013,P.24)

2.3.4.2. La Ley de Cooperativas, el ahorro y crédito y el apoyo estatal

El tema de la cooperacion en el ahorro y crédito recibe un tratamiento muy destacado en
el marco juridico de la Ley y se despliega con amplitud en el Reglamento General. Lo
que significa que el apoyo financiero del Estado para el sector cooperativo en la vision
gubernamental de Enriquez Gallo era central. Legalmente las cooperativas de crédito
debian realizar las operaciones de crédito necesarias para fomentar la agricultura y las

industrias y desarrollar el ahorro.

La organizacion del Sistema de Crédito Cooperativo proviene directamente de la
iniciativa del Jefe de Estado, conjuntamente con el Secretario de Prevision Social, los que
sin sujetarse a leyes especiales estan facultados a obtener empréstitos, utilizar partidas del
Presupuesto General del Estado, intervenir para que las Cajas de Prevision, Institutos de
Crédito y cualquier otra persona o entidad concedan empréstitos, efectlien descuentos y
realicen operaciones bancarias de otra indole. Asi como, proceder a constituir garantias
necesarias, sin sujetarse a tramite de ley establecido por leyes especiales, a favor de
préstamos, anticipos, empréstitos, que se obtuvieren a favor del Sistema de Crédito

Cooperativo.
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El Sistema de Crédito Cooperativo disponia juridicamente de una organizacion similar a
una cooperativa: estaba dirigido por un Consejo de Administracién compuesto de cinco
personas: tres nombradas por el Ministerio de Cooperativas y dos por las cooperativas de
crédito; por un Consejo de Vigilancia, el que estaba formado por un representante del
Ejecutivo, uno por el Contralor General de la Republica y otro por la Asamblea General
de socios; el gerente sera nombrado por el Ministro de Prevision Social. Hay que destacar
que este ordenamiento juridico no se lleg6 a concretar, como por ejemplo, el Ministerio

de Cooperativas.

La Ley y Reglamento de cooperativas disponian de otras orientaciones para las
cooperativas de ahorro y crédito que las destacaba de las otras. Por ejemplo, era
obligatorio que se constituya la Federacion de Cooperativas de Credito en el territorio de
la Republica. Las Cooperativas de Ahorro y Crédito estaban habilitadas para admitir
depdsitos de sus socios, hacer anticipos, conceder préstamos, realizar cobros y pagos, y
realizar todas aquellas funciones “bancarias” necesarias para el desarrollo de la
cooperacidn crediticia. En el uso de este concepto de bancario la Ley utilizaba un término
similar al usado por el sistema bancario. Las tasas de interés, descuentos y primas de las

operaciones cooperativas eran jadas por el Ministerio de Prevision Social y Cooperativas.

En sintesis, el apoyo financiero contemplado por el Estado para el sector cooperativo era
considerable y extenso, practicamente ilimitado. No obstante, no consiguié plasmarse en
la realidad debido a la brevedad del gobierno de los promotores del sistema, a la
inestabilidad politica de los afios 30 y al cambio de orientacion politica de los siguientes
gobiernos, como el liberal de Aurelio Mosquera Narvéez (1938). La Ley de 1937 no logré
su institucionalizacion y por tanto sus alcances fueron limitados. (Mifio Grijalva,
2013,P.44-90)

2.3.4.3. La crisis financiera de 1999 y las cooperativas de ahorro y crédito

En el Ecuador se manifestd el neoliberalismo y la globalizacién por intermedio de la
dispersion y fragmentacion de los procesos cooperativos en el territorio nacional. Se
registré un gran protagonismo de los organismos internacionales, que financiaron y
lideraron proyectos denominados como “focalizados” en el campo de la educacion basica,
la salud y el desarrollo social. El papel de los gobiernos locales fue de mayor relevancia,
gracias al impulso de la politica de descentralizacion estatal, que fue la de més éxito del

modelo de libre mercado. Asimismo, las fundaciones locales y extranjeras y la
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cooperacion internacional promovieron una multiplicacion de experiencias de
microcrédito en el sector popular. Este proceso se realizo disponiendo del Estado nacional

como garante incondicional del financiamiento de los proyectos de desarrollo.

Este marco institucional de ausencia estatal facilito el surgimiento de numerosas y
pequefias cooperativas de ahorro y crédito durante el periodo 1989-2006. Y asi como
muchas abren las puertas asimismo otras cierran sus puertas. Es el imperio del capital
sobre el trabajo, en América Latina el cooperativismo entré en crisis. En el Ecuador no
hubo una quiebra sistémica pero si fueron cerradas algunas cooperativas. Ese fue el caso
de la Cooperativa 8 de Septiembre y de la Cooperativa Amaguafia, ambas intervenidas
por la Superintendencia de Bancos y Seguros. Ademas, entre 10 y 12 cooperativas
pequefias fueron cerradas en los afios 90. EI nuevo modelo de libre mercado favorecia la
desestabilizacion del desarrollo cooperativo y promovia el crecimiento bancario. Una
polémica intervencion oficial ocasiond grandes pérdidas de los activos cooperativos

existentes en ese periodo. (Mifio Grijalva, 2013,p.90)

2.3.4.4. El sector cooperativo en el marco de la dolarizacién, 2000-2006

Las cooperativas de ahorro y crédito salieron fortalecidas de la crisis econémica y sus
activos registraron un ritmo de crecimiento acelerado de més de 26 veces en una década,
1999-2009. Lo que significa que resultaron ser un actor “ganador” de la crisis, en términos
cuantitativos. Esta vision se desprende del analisis de las cuentas de los depositos a la
vista, depositos a plazo, activo y capital y reservas. La crisis provocaria un
desplazamiento de los ahorristas del sistema bancario hacia las cooperativas, ya que estas
se constituyen en una alternativa institucional frente a la crisis. Porque las variaciones
significativas de los valores, por ejemplo, de cuentas como los depdsitos a plazo, como
se ilustran en el siguiente cuadro, se realizan a partir del afio 2000 hasta el 2004, para
después estabilizarse en valores menos importantes. En tanto que a nivel del sistema
bancario existe una fuerte contraccion desde 1999 hasta el 2002, para luego recuperarse

y estabilizarse, como se aprecia en el siguiente cuadro. (Mifio Grijalva, 2013,p.97)

2.3.4.5. La Revolucion Ciudadana como proceso de ruptura historica

Desde el afio 2007 el Ecuador ingresa en una nueva época, de ruptura histérica y de
profundos cambios econdmicos, sociales y politicos, que marcaron el fin de la etapa

neoliberal y el inicio de la Revolucion Ciudadana. Este nuevo proceso politico implicd
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un vasto reordenamiento institucional del pais que tuvo como eje la reunién de la

Asamblea Constituyente del 2008 y la expedicion de una nueva

Constitucion Politica, después de una aguda resistencia politica del establecimiento

institucional vigente, apuntalado por pequefios pero poderosos poderes facticos.

En el campo cooperativo las nuevas autoridades gubernamentales enfrentan una herencia
que evidencia una profunda debilidad del sector cooperativo, el cual consistia en una
pérdida de la naturaleza y esencia de sus objetivos asociativos, aunque a nivel cuantitativo
los indicadores financieros lo ubicaban como un sector recuperado. Sin embargo, el
descontrol estatal y una fuerte y larga influencia del modelo neoliberal determinaron que
el modelo cooperativo sea desvirtuado en la consecucion de sus objetivos asociativos y
primen estrictamente los econdmicos. Esta situacion, junto a la vision de gran importancia
estratégica social que le otorgaba el nuevo gobierno, determind que la accién del Estado
debia ser profunda en términos de lograr “una correcta armonia entre lo econémico y lo
social, entre la practica empresarial y la ideologia cooperativa”. A fin de que el
cooperativismo se constituya en una verdadera alternativa socioeconémica de desarrollo
humano. Este fue el escenario en el que tenia que actuar una nueva fuerza politica que
arribaba al campo politico nacional con objetivos explicitamente revolucionarios. (Mifio
Grijalva, 2013,p.108)

2.3.4.6. La economia popular y solidaria y el sector financiero popular

El establecimiento de un nuevo marco constitucional logrado por el Movimiento Alianza
Pais responde a una vision social de la sociedad que progresivamente determinara un
profundo reordenamiento institucional que incluird al movimiento cooperativo. Una
nueva vision se inaugura a partir de los cambios politicos surgidos desde el triunfo
electoral del afio 2006 y el inicio del gobierno de Rafael Correa Delgado. La misma que
consistird en impulsar de forma sistémica el predominio del ser humano en la economia

y la sociedad

Al mismo tiempo, se crearon las bases administrativas, tecnoldgicas, de recursos humanos
y presupuestarios, del -amante aparato estatal del sector de la economia popular y
solidaria. Por primera vez en la historia institucional del Ecuador se emprendi6 en un

cambio de dimensiones tan profundas en la promocion del desarrollo social. Luego de
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mas tres anos de construccion de una nueva “arquitectura” técnica-administrativa, se

encuentra en desarrollo la economia popular y solidaria. (Mifio Grijalva, 2013,p.109)

2.4. MARCO CONCEPTUAL

2.4.1. Disefo.- El disefio es una actividad creativa cuyo proposito es establecer las
cualidades multifacéticas de objetos, procesos, servicios en su ciclo completo de vida.
Por lo tanto, el Disefio es el factor principal de la humanizaciéon innovadora de las
tecnologias y el factor critico del intercambio cultural y econémico. (Bringhurst &
Garone, 2012)

2.4.2. Plan.- En su forma més simple el concepto de plan se define como la intencion y
proyecto de hacer algo, 0 como proyecto que, a partir del conocimiento de las magnitudes
de una economia, pretende establecer determinados objetivos. Asi mismo se ha definido
como un documento en que se constan las cosas que se pretenden hacer y forma en que
se piensa llevarlas a cabo. Y también se sefiala como la Organizacion y coordinacion de

las actividades econdmicas. (Ordaz & Soldafia, 2013)

2.4.3. Estratégico.- Es un plan para dirigir un asunto. Una estrategia se compone de una
serie de acciones planificadas que ayudan a tomar decisiones y a conseguir los mejores
resultados posibles. La estrategia esta orientada a alcanzar un objetivo siguiendo una
pauta de actuacion.

Las estrategias de marketing son los medios por los cuales se alcanzaran los objetivos de
marketing. Es importante entender qué es la estrategia y como difiere de las tacticas. Las
estrategias son los métodos generales escogidos para lograr objetivos especificos.
Describen la manera de conseguir los objetivos en la escala de tiempo necesaria.
(Rodriguez, 2014)

2.4.4. Créditos.- El crédito es una operacion financiera en la que se pone a nuestra
disposicion una cantidad de dinero hasta un limite especificado y durante un periodo de

tiempo determinado. (Gustavo, Cornejo, 2010)

2.4.5. Mercados: Es "donde confluyen la oferta y la demanda. En un sentido menos
amplio, el mercado es el conjunto de todos los compradores reales y potenciales de un

producto. Por ejemplo: El mercado de los autos esta formado no solamente por aquellos
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que poseen un automovil sino también por quienes estarian dispuestos a comprarlo y

disponen de los medios para pagar su precio”. (Kotler, P. 2002)

2.4.6. Posicionamiento: Es el lugar mental que ocupa la concepcion del producto y su
imagen cuando se compara con el resto de los productos o marcas competidores, ademas
indica lo que los consumidores piensan sobre las marcas y productos que existen en el

mercado. (Rodriguez, 2014)

2.4.7. Eficiencia: Es una parte vital de la administracion que se refiere a la relacion entre
insumos y productos: Si se obtiene mas producto con una cantidad dada de insumos, habra
incrementado la eficiencia y si logra obtener el mismo producto con menos insumos,

habra incrementado también la eficiencia. (Robbins & Coulte, 2015)

2.4.8. Eficacia: Es hacer lo que es apropiado, es decir, las actividades de trabajo que

ayudan a la organizacion a alcanzar sus metas. (Robbins & Coulte, 2015)
2.5. IDEA A DEFENDER

2.5.1. Idea a defender

El disefio de un Plan Estratégico para la colocacién de créditos en la Cooperativa de
Ahorro y Crédito Pacifico, dotara de las directrices que le permita mejorar la eficiencia y

eficacia de los servicios.
2.6. VARIABLES

2.6.1. Variable independiente

Disefio de un plan estratégico

2.6.2. Variable dependiente

Eficiencia y eficacia
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CAPITULO I1I: MARCO METODOLOGICO

3.1. Modalidad de la investigacion

La modalidad que se empleara para la realizacion de la presente investigacion serd un
Enfoque Mixto de Investigacion; el cual es un proceso que recolecta, analiza y vincula
datos cuantitativos y cualitativos en un mismo estudio o una serie de investigaciones para
responder a un planteamiento de un problema. Se usan métodos de los enfoques
cualitativo y cuantitativo y pueden involucrar la conversion de los datos entre si, el
enfoque mixto puede utilizar los dos enfoques para responder distintas preguntas de

investigacion de un planteamiento de un problema. (Gomez, 2013)
3.2. Tipos de Investigacion

3.2.1. La investigacion descriptiva.

Comprende la descripcidn, registro, analisis e interpretacion de la naturaleza actual, y la
composicion o proceso de los fendmenos. El enfoque se hace sobre conclusiones
dominantes o sobre grupo de personas, grupo o cosas, se conduce o funciona en presente.
(Tamayo, Mario, 2013,p.35)

El tipo de investigacién que se empleard es la descriptiva, ya que permite explicar
detalladamente cada uno de los procesos que se llevan a cabo en la empresa, a través de
diferentes técnicas de levantamiento de informacion y herramientas de andlisis, para asi

cubrir todos los requerimientos necesarios en el estudio.

3.3. Poblacion y Muestra

3.3.1. Poblacion.- Totalidad de elementos que o individuos que poseen la caracteristica
que estamos estudiando. Esta poblacidn inicial que se desea investigar es lo que se
denomina poblacion objetivo. Poblacion es una coleccion de elementos acerca de los
cuales deseamos hacer alguna inferencia. La poblacion no siempre es posible estudiarla

por lo tanto es necesario determinar la muestra a estudiar. (Borrego del Pino, 2008)

3.3.2. Muestra.- Es cualquier subconjunto de la poblacion que se realiza para estudiar las
caracteristicas en la totalidad de la poblacidon, partiendo de una fraccién de la poblacion.
De la muestra es de la que se obtiene la informacién para el desarrollo del estudio y sobre

cual se efectuara la medicion y la observacion de las variables de la investigacion a
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realizarse. Una muestra es una coleccion de unidades seleccionadas de un marco o de
varios marcos. (Borrego del Pino, 2008)

El Universo de estudio para la presente investigacion se tomara a la poblacion

econdémicamente activa (PEA) de la cuidad de Riobamba:

La poblacion con la que trabajaremos para la Cooperativa Pacifico, es de 75027 socios
con crédito en la cuidad de Riobamba.

Tabla 2: Datos para la muestra

DATOS

n= Tamaio de la muestra

N= Tamafio de la poblacién

P= Probabilidad de éxito.

Q= Probabilidad de fracaso.

E= Error dispuesto a cometer

Z= Valor estandarizado que resulta
dependiendo de (E) error dispuesto
(1,96)

_ Z?pgN
"= NEZ + 22pq

1,96%(0,90)(0,10)(75027)

n= (75027)(0,05)% + 1,962(0,90)(0,10)

_ 3,8416(6752,43)
M = 187,5675 + (0,345744)

25940,13509
187,913244

n =138
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3.4. Métodos Técnicas e Instrumentos

3.4.1. Técnicas

De acuerdo al tipo de investigacion se tiene previsto realizar técnicas mas idoneas para la
recoleccion de la informacion necesaria para poder desarrollarla. Con esto pretenderemos

justificar el presente estudio utilizando las siguientes técnicas:

3.4.2. La observacion

Se aplicara durante la vista preliminar al lugar donde se va a ejecutar la investigacion, y
permitird observar algunos aspectos relacionados con los objetivos del trabajo

investigativo.

3.4.3. La Encuesta

La encuesta es una técnica de informacion en la cual se utilizan formularios destinados a
un conjunto de personas, los formularios son idénticos para todos y contienen una serie
de preguntas que se responden por escrito en el mismo formulario. Con la encuesta
conseguimos especialmente datos cuantitativos acerca de un tema o problema, pero que
pueden ser cotejados en un estudio cualitativo. (Trespalacios Gutiérrez , Vazquez
Casielles , & Bello Acebrén , 2005,p.96)

Para el desarrollo de mi investigacion se realizaran encuestas a los socios de la
cooperativa; también se aplicaran mismas a la ciudadania riobambefia en un total de 318
encuestas en el sector urbano y rural segun la (PEA), puesto que ellos pueden acceder a
préstamos, las aplicaremos de manera fisica y por medio de correos electrénicos y la

utilizacion de redes sociales.

3.4.4. Entrevista

La entrevista segun, Rodriguez Gomez (2013), afirma que es una técnica que consiste en
recoger informacion mediante un proceso de comunicacion entre entrevistador(es) y
entrevistado(s); la cual se la realizard a las personas que estan en constante contacto con

la Cooperativa Pacifico.
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3.4.5. Cuestionario

El Cuestionario es un instrumento de investigacion. Este instrumento se utiliza, de un
modo preferente, en el desarrollo de una investigacion en el campo de las ciencias

sociales: es una técnica ampliamente aplicada en la investigacion de caracter cualitativa.

Es el documento formado por un conjunto de preguntas que deben estar redactadas de
forma coherente, y organizadas, secuenciadas y estructuradas de acuerdo con una
determinada planificacion, con el fin de que todas sus repuestas nos puedan ofrecer toda

la informacion que se necesita. (Osorio, 2005)

3.4.6. Instrumentos

Documentos bibliograficos, cuestionario, electronicos y guias de entrevista.

3.4.7. Disefio del Cuestionario

En la encuesta, las preguntas deberan ser claras y de facil entendimiento.
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Disefio de encuesta
ESCUELA SUPERIOR POLITECNICA DE CHIMBORAZO
FACULTAD DE ADMINISTRACION DE EMPRESAS

ESCUELA DE MARKETING

OBJETIVO: Determinar el grado de posicionamiento que tiene la Cooperativa Pacifico, en los
clientes al momento de solicitar un crédito.

CUESTIONARIO

1.- {Qué opinan del sistema financiero (Bancos, Cooperativas, Financieras) a nivel Nacional?

Excelente Regular

Buena Malo

2.- ¢ Identifique 3 cooperativas gque ofrezcan servicios similares?

3.- ¢Considera usted que el personal de la cooperativa estd capacitado para atender sus
necesidades?

Si
No

4.- ;Sabe usted que tasa de interés ofrece la cooperativa para el crédito que necesita? Si su
respuesta fue afirmativa responda la pregunta 5 caso contrario para a la pregunta 6.

Si
No

5.-¢Estima usted que las tasas de interés son:

Alta
Media
Baja

6.- ¢Su crédito fue entregado a tiempo?

Si
No

7.- ¢Cual cree que fue el motivo de la demora del crédito?

Demora en la inspeccion

Falta de requisitos

Falta de agilidad en la cooperativa

Otros
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8.- Evalué la manera de atencion que le brindaron al solicitar un crédito?

Excelente

Bueno

Regular
Malo

9.- ¢Cuales son los siguientes factores que le permite tomar una decisién al momento de solicitar
un crédito?

Cercania al lugar

Facilidad de pago

Amistades

Interés bajo

Necesidad

10.- ¢Estaria de acuerdo que sus cobros se realice en su domicilio?

Si
No

11.- Porque razén no paga el crédito?

Falta de Recursos

Falta de Acceso
Olvido
Otros

12.-;En la actualidad usted necesita financiamiento? ;Para qué necesidad?

Las necesidades principales son:

Para la Escuela y colegio.

Para la Universidad

Para comprar una casa.

Para un negocio.

Para enfermedad.

13.-¢Qué tan satisfecho esta con los actuales servicios de su entidad financiera?

Muy satisfecho

Poco satisfecho

Nada satisfecho
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3.4.8. Guia de observacion

Como instrumento que los orientara para centrar su atencion en lo que interesa que

observen y es un referente para las diversas visitas
3.5. Resultados

3.5.1. Antecedentes

La Cooperativa de Ahorro y Crédito que dirige todos sus esfuerzos y acciones para
incentivar el ahorro en nuestros socios y con esta actividad encontrar el punto de partida
a la solucion de sus necesidades inmediatas. En Cooperativa Pacifico nuestros socios
encontraran el apoyo necesario para grandes y pequefios proyectos de vida
incentivando el espiritu emprendedor con solidaridad y responsabilidad. La Cooperativa
de Ahorro y Crédito Pacifico Ltda. , es una entidad financiera que nacio en la ciudad de

Ambato del Canton Chibuleo, Provincia del Tungurahua.

Se cred con el respaldo de un grupo de personas visionarias lideradas por el Sr. Angel
Mungabusi, con el Unico afan y objetivo de crear una cooperativa que apoye el desarrollo
financiero de la colectividad y la provincia, bajo el eslogan

“Fomentamos tus Suefos”.

3.5.2. Base legal

La Cooperativa de Ahorro y Crédito Pacifico de la provincia de Chimborazo fue creado
mediante acuerdo ministerial Nro. 6665 de fecha del 22 de julio de 2010, inscrita en el

registro general de cooperativas.

Las actividades administrativas y financieras se regulan Unicamente por las siguientes

leyes y reglamento.
Constitucién de la Republica del Ecuador

e Ley de compafiias

e Estatuto y Reglamento Interno.

e Cddigo de Trabajo

e LaLayy Reglamento General de la Cooperativa.

o El Estatuto y reglamento interno de la Cooperativa.
e Los Archivos en general.
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3.5.3. Andlisis de la situacion Actual

Andlisis Externo

Las cooperativas entendidas como sociedades de personas que se han unido en forma
voluntaria para satisfacer sus necesidades econdmicas, sociales y culturales en comun,
mediante una empresa de propiedad conjunta y de gestion democratica, con personalidad
juridica de derecho privado e interés social. Las cooperativas, en su actividad y relaciones,
se sujetaran a los principios establecidos en la Ley Orgénica de Economia Popular y
Solidaria y del Sector Financiero Popular y Solidario, a los valores y principios

universales del cooperativismo y a las practicas de Buen Gobierno Corporativo.

Actualmente, predominan las cooperativas de servicios y las de consumo, pero cabe
destacar la organizacién que ha sabido desarrollarse por iniciativa propia, las
Cooperativas de Ahorro y Credito, la situacion actual del pais no es nada buena ya que
en los ultimos afios aumentado el desempleo y habido mucho crecimiento del
endeudamiento en el cooperativismo nacional y la morosidad estda aumentando

mensualmente.
Andlisis Interno

El presente estudio se ha realizado con el proposito de ayudar a la Cooperativa de Ahorro
y Crédito Pacifico, brindandole un marco util para la toma de decisiones y asi lograr una
gestion financiera eficiente y eficaz, que permita una mejor calidad de vida de sus socios.
Para ello fue necesario desarrollar un andlisis situacional del sector cooperativo, realizar
un analisis econémico financiero en la empresa y medir el nivel de Gestién de acuerdo a
sus metas trazadas, donde se demostrd que la Gestion de la cooperativa en el periodo
2014-2015, no fue eficaz. De acuerdo a los resultados obtenidos podemos afirmar que el
sector cooperativo esta en un constante crecimiento, por lo que necesita tomar decisiones
que le permitan mejorar la gestion y llevarla a un estado de competitividad en el mercado.
Sus principales indicadores financieros reflejan la preocupacion que existe en los
directivos, de los analizados podemos observar que el indice de morosidad continda en
un 22%, y continua creciendo en 6% anual muy por encima de lo recomendado; ademas
de acuerdo a sus objetivos planteados al inicio del periodo, la cooperativa sélo pudo lograr
cumplir con tres de ellos, mientras que en los otros siete fracasaron mostrando una gestién

ineficaz.
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3.5.4. Evaluacién de las oportunidades y amenazas

Este procedimiento permitird conocer si la asociacion esta empleando bien sus fuerzas y
aprovechando las oportunidades eficientemente, y al mismo tiempo contrarrestando las
posibles amenazas.

Tabla 3: Oportunidades

0O1: Politica Monetaria X

02: Alianzas  estratégicas con  otras X
cooperativas

03:  Oportunidades de empleo X

O4.  Facilidad para otorgar créditos X

0O5: Remesas de migrantes (inversion en
cooperativas)

0O6: Innovacién Tecnoldgica X

O7: Ubicacion geogréfica X

Fuente: Investigacion de Campo
Elaborado por: El autor

Tabla 4: Amenazas

Al:  Corrupcién administrativa X

A2: Politica Salarial X
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A3:  Desempleo X

A4:  Capacidad de endeudamiento X
A5:  Incremento de la competencia X
A6: Incremento de la delincuencia (asaltos y X

robos a entidades financieras)

AT7: Resistencia al cambio X

Fuente: Investigacion de Campo
Elaborado por: El autor

3.5.5. Evaluacién de puntos fuertes y débiles.

El procedimiento para desarrollar esta matriz consiste en asignar una calificacion de cada uno
de los factores expuestos tanto de fortalezas como debilidades, las mismas que al ser
analizadas se le da una calificacion; de alta, mediana y baja, indicara si la cooperativa de

transporte es débil o fuerte internamente.
Las fortalezas que se han determinado que posee la cooperativa son:

Tabla 5: Fortalezas

F1: Responsabilidad social X
F2: Servicios de calidad X
F3: Eficiencia de los programas X
F4: Habilidad técnica del personal X
F5: Tasas de crédito competitivas X
F6: Buena comunicacion interna X
F7: Lealtad de los colaboradores X

Fuente: Investigacion de Campo
Elaborado por: El autor
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Tabla 6: Debilidades

D1: Falta de personal para inspeccion. X

D2: Falta de recursos econdmicos (capital de

trabajo)

D3: Falta de Capacitacion al personal

D4: Habilidad para retener a la gente

D5: Falta de motivacion e incentivos

D6: Falta de promocion y publicidad

X | X | X | X | X]| X

D7: Requiere de mano de obra especializada

Fuente: Investigacion de Campo
Elaborado por: El autor
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Tabla 7: Matriz FODA

F1:

F2:

F3:

F4:

F5:

F6:

F7:

02:

03:

OA4.

0O5:

0O6:

o7:

Responsabilidad social
Servicios de calidad
Eficiencia de los programas
Habilidad técnica del personal
Tasas de crédito competitivas
Buena comunicacion interna

Lealtad de los colaboradores

O1:

Politica Monetaria

Alianzas estratégicas con otras

cooperativas
Oportunidades de empleo
Facilidad para otorgar créditos

Remesas de migrantes (inversion en

cooperativas)
Innovacién Tecnoldgica

Ubicacién geografica

D1: Falta de personal para inspeccion.

D2: Falta de econdmicos

(capital de trabajo)

recursos

D3: Falta de Capacitacion al personal
D4: Habilidad para retener a la gente
D5: Falta de motivacion e incentivos
D6: Falta de promocion y publicidad

D7: de

especializada

Requiere mano de obra

Al: Corrupcion administrativa

A2: Politica Salarial

A3: Desempleo

A4: Capacidad de endeudamiento

A5: Incremento de la competencia

la delincuencia

A6: Incremento de

(asaltos y robos a entidades

financieras)

A7: Resistencia al cambio

Elaborado por: El autor
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1.- Que opina del sistema financiero (Bancos, Cooperativas Financieras) a nivel

nacional?

Tabla 8: Opinidn del sistema financiero nacional?

Excelente 54
Buena 73
Regular 11
Malo 0

Fuente: Encuestas

Elaborado por: El Autor

Gréfico 2: Pregunta 1: Que opina del sistema financiero (Bancos, Cooperativas
Financieras) a nivel nacional?

M Excelente ®WBuena ®™Regular ™ Malo

0%

Fuente: Encuestas

Elaborado por: EI Autor

Analisis: Podemos observar que el sistema financiero a nivel nacional es bueno con un

53% de aceptacion y excelente con un 39% por parte de las personas encuestadas.
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2.- ¢ Identifique 3 cooperativas que ofrezcan servicios similares?

Tabla 9: Cooperativas con servicios similares?

Mushug Runa | 112 | 11,2 | Fernando Daquilema | 81 | 8,1
Chibuleo 47 | 4,7 | Riobamba 19 |19
Pacifico 43 | 4,3 | Cusqui Wasi 9 0,9
4 de Octubre | 21 | 2,1 | Oscus 6 0,6
Crecer Widari | 71 | 7,1 | TOTAL 414

Sag 5 0,5

Fuente: Encuestas

Elaborado por: EI Autor

Gréfico 3: Pregunta 2: ¢ Identifique 3 cooperativas que ofrezcan servicios

similares?
B Mushug Runa M Chibuleo m Pacifico
M 4 de Octubre B Crecer Widari m Sag
Fernando Daquilema ® Riobamba Cusqui Wasi

Oscus

5% 2% 2%

20%

1%

Fuente: Encuestas

Elaborado por: El Autor
Analisis: Podemos observar mediante la grafica que las cooperativas con similares
servicios y con mayor aceptacion son la cooperativa Mushug Rura, Fernando Daquilema,

Crecer Widiari y Cooperativa Chibuleo, por delante de la Cooperativa Pacifico.
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3.- ¢Considera usted que el personal de la cooperativa esta capacitado para atender

sus necesidades?

Tabla 10: Personal capacitado para atender necesidades?

S| 81
No 57

Fuente: Encuestas

Elaborado por: El Autor

Gréfico 4: Pregunta 3: ¢ Considera usted que el personal de la cooperativa esté
capacitado para atender sus necesidades?

mS| mNo

Fuente: Encuestas

Elaborado por: El Autor

Anélisis: Mediante los resultados obtenidos con la mayoria de aceptacion podemos decir
que el personal de la cooperativa estd capacitado para atender las necesidades de los

clientes.
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4.- ¢ Sabe usted que tasa de interés ofrece la cooperativa para el crédito que necesita?
Si su respuesta fue afirmativa responda la pregunta 5 caso contrario para a la

pregunta 6.

Tabla 11: Conoce que tasa de interés ofrece la cooperativa?

Si 46
No 92

Fuente: Encuestas

Elaborado por: El Autor
Graéfico 5: Pregunta 4: ;Sabe usted que tasa de interés ofrece la cooperativa para
el crédito que necesita? Si su respuesta fue afirmativa responda la pregunta 5 caso

contrario para a la pregunta 6

mSi mNo

Fuente: Encuestas

Elaborado por: El Autor

Anélisis: Segun los resultados obtenidos la mayoria de las personas no conocen la tasa
de interés que ofrece la cooperativa al solicitar un crédito, mientras que un bajo nimero

de personas conoces el interés que ofrece la misma.
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5.-¢ Estima usted que las tasas de interés son:

Tabla 12: Clases de interés?

Alta 0
Media 31
Baja 15

Fuente: Encuestas

Elaborado por: El Autor

Gréfico 6: Pregunta 5: ¢ Estima usted que las tasas de interés son?

H Alta B Media = Baja

0%

Fuente: Encuestas

Elaborado por: El Autor

Anélisis: El 33% de personas que conocen el interés que ofrece la cooperativa estiman
que la tasa de interés es media con un 67%, y baja con un 33% a diferencia de la

competencia.
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6.- Evalué la manera de atencién que le brindaron al solicitar un crédito?

Tabla 13: Manera de atencion al solicitar el crédito?

Excelente 38
Bueno 86
Regular 12
Malo 2

Fuente: Encuestas

Elaborado por: El Autor

Gréfico 7: Pregunta 6: Evalué la manera de atencién que le brindaron al solicitar
un crédito?

W Excelente W Bueno M Regular ® Malo

1%

Fuente: Encuestas

Elaborado por: El Autor

Anélisis: De los resultados obtenidos puedo decir que la atencion que le brindaron al

solicitar el crédito fue bueno, y excelente.
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7.- ¢Su crédito fue entregado a tiempo? Si su respuesta fue Afirmativa responda la

pregunta 8 caso contrario pase a la 9.

Tabla 14: Entrega del crédito a tiempo?

Si 44
No 94

Fuente: Encuestas

Elaborado por: El Autor

Grafico 8: Pregunta 7: .- ¢ Su crédito fue entregado a tiempo? Si su respuesta fue
Afirmativa responda la pregunta 8 caso contrario pase a la 9.

mSi mNo

Fuente: Encuestas

Elaborado por: El Autor

Analisis: Puedo mencionar que la mayoria de personas no recibieron a tiempo su crédito,

mientras con un bajo grupo de personas dicen que si recibieron a tiempo su crédito.

59



8.- ¢ Cuédl cree que fue el motivo de la demora del credito?

Tabla 15: Motivo de la demora del crédito?

Demora en la inspeccién 32
Falta de requisitos 17
Falta de agilidad en la

cooperativa a1
Otros 4

Fuente: Encuestas

Elaborado por: El Autor

Graéfico 9: Pregunta 8: .- ; Cual cree que fue el motivo de la demora del crédito?

B Demora en la inspeccidn B Falta de requisitos

1 Falta de agilidad en la cooperativa B Otros

Fuente: Encuestas

Elaborado por: El Autor

Anélisis: De los resultados de personas que recibieron tarde su crédito con un 68%, puedo
decir que la falta de agilidad en la cooperativa es la mayor causa acompafiado con la

demora en la inspeccidn, son las principales causas que presenta la cooperativa.
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9.- ¢ Cudles son los siguientes factores que le permite tomar una decision al momento

de solicitar un crédito?

Tabla 16: Factores que influyen al solicitar el crédito?

Cercania al

lugar 19
Facilidad de

pago 23
Amistades 7
Interés bajo 41
Necesidad 48

Fuente: Encuestas

Elaborado por: El Autor

Gréfico 10: Pregunta 9: ¢ Cuales son los siguientes factores que le permite tomar
una decision al momento de solicitar un crédito?

M Cercania al lugar | Facilidad de pago = Amistades

M Interés bajo B Necesidad

Fuente: Encuestas
Elaborado por: El Autor

Anélisis: Puedo decir que los factores primordiales al momento de solicitar un crédito es

la necesidad v el interés bajo, son las causas principales al momento de tomar una
decision.
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10.- ¢Estaria de acuerdo que sus cobros se realice en su domicilio?

Tabla 17: Cobranzas en su domicilio?

Si 83
No 55

Fuente: Encuestas

Elaborado por: El Autor

Gréfico 11: Pregunta 10: ¢ Estaria de acuerdo que sus cobros se realice en su
domicilio?

mSi mNo

Fuente: Encuestas

Elaborado por: El Autor
Analisis: Mediante los resultados obtenidos puedo decir que las mayorias de personas
estan de acuerdo que los cobros se realicen en su domicilio y un bajo nimero de personas

no estan de acuerdo.
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11.- Cual fue la razén por la que no pago el crédito?

Tabla 18: Motivo de no pagar su crédito?

Falta de Recursos 47
Falta de Acceso 46
Olvido 42
Otros 3

Fuente: Encuestas

Elaborado por: EIl Autor

Gréfico 12: Pregunta 11: Cual fue la razén por la que no pago el crédito?

B Falta de Recursos M Falta de Acceso ®m Olvido ® Otros

2%

Fuente: Encuestas
Elaborado por: El Autor
Anélisis: De los resultados obtenidos puedo decir que la razon mas importante para no

pagar el crédito es la falta de recursos, mientras que la falta de acceso y el olvido son las
causas principales.
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12.-¢ En la actualidad usted necesita financiamiento? ;Para qué necesidad?

Las necesidades principales son:

Tabla 19: Necesidad de Financiamiento?

Para la Escuela vy
colegio.

g 33
Para la Universidad 7
Para comprar una casa. 1
Para un n io.

ara un negocio 68
Para enfermedad. 19

Fuente: Encuestas

Elaborado por: EI Autor

Gréfico 13: Pregunta 12: .-¢ En la actualidad usted necesita financiamiento? ;Para

gué necesidad?

12.-¢ En la actualidad usted necesita
financiamiento? ¢ Para qué necesidad?

M Para la Escuela y colegio. M Para la Universidad
Para comprar una casa. M Para un negocio.
M Para enfermedad.

14%
l 5%

8%

Fuente: Encuestas

Elaborado por: EI Autor

Analisis: Los resultados indican que las principales necesidades son: para un negocio,

para la escuela y colegio, es el motivo que la gente acude a solicitar un crédito.
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3.6. Verificacion de Idea a defender

De acuerdo a los resultados obtenidos, se puede decir que el estudio de mercado, el plan
Estratégico para la colocacion de créditos en la Cooperativa de Ahorro y Crédito Pacifico,
actualmente se percibiéo que existe algunos factores que pueden afectar el buen
funcionamiento de la entidad financiera y el disefio del plan estratégico ayudara a
perfeccionar de mejor manera el funcionamiento de la entidad financiera y los puntos
débiles ahora mejorarlos y poner més énfasis en cada uno de ellos, como capacitar al
personal con el sistema informatico, servicio al cliente, disefiar y ejecutar un plan de
incorporacion de socios y optimizar la entrega de créditos, ya que de esta manera dotara

de las directrices que permitan mejorar la eficiencia y eficacia de los servicios.
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CAPITULO IV: MARCO PROPOSITIVO

Disefio de un Plan Estratégico para la colocacion de créditos en la Cooperativa de

Ahorro y Crédito Pacifico

4.1. Introduccion

De acuerdo al estudio realizado en los literales anteriores, se puede notar que la
Cooperativa de Ahorro y Crédito Pacifico, con el objetivo de mejorar la eficiencia y
eficacia en la colocacion de créditos ademas de los diferentes servicios que brinda a sus
socios, busca implementar un plan estratégico para la colocacion de créditos en la
Cooperativa Pacifico, que tendrd como principal objetivo, el contar con un documento

guia para la institucién, ademas de la optimizacion de recursos de la entidad.

Actualmente no se puede entender ningun tipo de negocio, ya sea para una pyme,
auténomo, empresa, que no necesite o pueda necesitar un crédito. El crédito es importante
porque facilita, el tener liquidez para poder realizar las operaciones propias del negocio,
hacer pagos, algln tipo de inversion, etc. Actualmente, el crédito es un tema prioritario
para la Cooperativa de ahorro y Crédito Pacifico, ya que no solo se trata de colocar un
crédito, sino mas bien se trata de colocarlo bien, es decir, asegurarse de que los clientes

sean lo més confiables y que en el futuro no tengan problemas de cartera vencida.

El crédito no sélo ayuda en muchos aspectos empresariales, sino que, ademas, aporta
confianza en el sistema financiero, que en las Ultimas décadas se ha visto muy vulnerable,
evita que el tejido industrial del mismo se rompa y, sobre todo, puede ser un medio de
generar produccion, y por ende la creacion de nuevos puestos de trabajo, dinamizando asi

la economia.

Si bien es cierto que actualmente el principal problema que existe en la mayoria de los
paises, debido a la crisis, es que las entidades financieras no dan créditos a sus clientes,
parece que esta tendencia esta cambiando ya que las propias entidades se dan cuenta de
que, si no facilita el crédito, esto al final repercute negativamente en sus propios balances,
es por esta razon que la cooperativa de ahorro y Crédito Pacifico, busca mejorar la entrega

de créditos a sus socios, trabajando como un socio estratégico de los emprendedores.
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Para la cooperativa Pacifico, el crédito no solo significa el dar dinero, implica también
que van a recibir el dinero que han prestado con unos intereses que benefician a la propia
entidad. La morosidad es un elemento que va implicito en el crédito, ya que hay un
porcentaje de morosidad que la entidad tiene en cuenta. Sin embargo, es mucho mas el
beneficio lo que obtiene el propio banco por los créditos que concede, que el dinero que
pierde por la morosidad, por lo que el plan estratégico en un medio Util en las estrategias
de la entidad.

4.2. Objetivo General

Disefar un plan estratégico para la colocacion de créditos en la Cooperativa de Ahorro y

Crédito Pacifico, ubicado en la cuidad de Riobamba.

4.2.1. Objetivos Especificos

Evaluar los puntos fuertes y débiles existentes en la cooperativa
Mejorar la colocacion de créditos a los socios de la Cooperativa Pacifico.

Agilitar los pasos y tiempos en la colocacion de créditos a los socios de la Cooperativa

Pacifico.

4.3. Justificacion

Es importante ya que es necesario que la Cooperativa de Ahorro y Crédito Pacifico,
cuente con una guia que ayude a mejorar su administracion, por lo que el plan estratégico,
ayudara a los empleados a conocer cudl es el camino que deben seguir para llegar a las

metas trazadas en corto y largo tiempo.

Se justifica ya que es una herramienta indispensable para el adecuado manejo de los
recursos financieros es el Manual de Crédito en el que se plasma las politicas, procesos a
seguir por parte del personal operativo de la institucién, de su aplicacién dependera el
éxito en la colocacion y recuperacion del crédito y esto redundard en la seguridad
financiera, el contara con un patrimonio técnico acorde a las disposiciones legales. De
igual manera se tuvo como punto de partida la misién, visién institucional, y las

Prioridades de los Objetivos Estratégicos

Para lograr el adecuado proceso de otorgamiento de créditos se disefiaron estrategias que
favorezcan la recuperacion de cartera, estableciendo condiciones y términos para la forma
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de pago, identificacién de factores que influyen en el riesgo crediticio para mejorar la
recuperacion y disminuir la morosidad, disefio de procesos para la concesion de creditos,
todos estos factores fueron considerados en el manual para la concesién de créditos que

se elabord.

4.4. Andlisis general

Para la realizacion de analisis general, se tomo en cuenta la matriz FODA, y el andlisis
de los factores internos y externos de la Cooperativa de ahorro y Crédito Pacifico en la
ciudad de Riobamba, ademas de las encuestas realizadas, en las que se puede encontrar
algunos factores que afectan el buen funcionamiento de la entidad financiera, y que en el

tiempo se “pueden mejorar.

En este mismo analisis también se utilizo, el arbol de problemas, que es una ayuda para
identificar cuales son los problemas que presenta la Cooperativa de Ahorro y crédito
Pacifico, y de acuerdo a ello utilizar las posibles soluciones que se plantearan en el trabajo

de investigacion.

4.5. Arbol de Problemas

El arbol de problemas es una ayuda importante para entender la problematica que tiene la
Cooperativa Pacifico y que necesita ser resuelto. En él se expresan, en encadenamiento
tipo causa/efecto, las condiciones negativas percibidas por los involucrados en relacién

con el problema en cuestion.

Confirmado el mencionado encadenamiento causa/efecto, se ordenan los problemas
principales permitiendo al formulador o equipo identificar el conjunto de problemas sobre
el cual se concentraran los objetivos. Esta clarificacidn de la cadena de problemas permite

mejorar el disefio, efectuar un monitoreo de los “supuestos” durante su ejecucion.
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4.5.1. Arbol de Problemas.

INCREMENTO
DE LA
MOROSIDAD /

A 4

ESCASAS ESTRATEGIAS DE
RECUPERACION DE
CARTERA

DEFICIENTE IMPLEMENTACION

/ ad

Deficiente colocacion de créditos

T

DISMINUCION DE LA

A

RENTABILIDAD

COOPERATIVA

LENTO CRECIMIENTO DE LA

FORMULACION INADECUADA
DEL PLAN OPERATIVO DE LA

ESTANCAMIENTO EN EL
DESARROLLO DE LAS
OPERACIONES

INSUFICIENTE CONTROL
DE LA GESTION
ADMINISTRATIVAY

INADECUADA
FORMULACION

DE

DE POLITICAS DE CREDITOS

T

MALA DIFUSION DE LOS
SERVICIOS COOPERATIVOS

ELABORADO POR: El Autor

COOPERATIVA DE AHORRO Y OPERATIVA
CREDITO ESTRATEGIAS
\ / A}
METAS ESTABLECIDAS
INAPROPIADAMENTE 4 4
FALTA DE GARANTliAS |NTERESES ALTOS

»| INCORRECTO PARA LA QBTENClON EN CREDITOS

PLANTEAMIENTO DE DE CREDITOS

OBJETIVOS A CORTO PLAZO
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Anélisis.

La Cooperativa de ahorro y crédito Pacifico en la ciudad de Riobamba, de acuerdo al
estudio realizado, resalta la problemética desencadenada por efectos de la otorgacion
de creditos, que en unos casos no han sido bien estudiados a los beneficiarios, y por otra
parte es la demora que se tiene en la otorgacion de, los créditos, que afecta la

productividad, y los costos de los mismos, por lo que es necesario adoptar medidas para

mejorar estas operaciones.

También se puede notar que las estrategias planteadas por la cooperativa, no se han
cumplido y en parte es por la falta de seguimiento de las mismas, y porque algunas de las

estrategias fueron mal planteadas y es necesario mejorarlas.

4.6. Arbol De Obijetivos

El arbol de objetivos del analisis de la cooperativa Pacifico, es la version positiva del
arbol de problemas. Permite determinar las areas de intervencién que plantea el proyecto,
para elaborarlo se tomé en cuenta cada uno de los problemas que se presenté en el grafico

anterior.

Ademas se tomo en cuenta la viabilidad. Se plantea en términos cualitativos para generar
una estructura equivalente (cualitativa). Ello no implica desconsiderar que el grado de

modificacion de la realidad es, por definicién, cuantitativa.

El resultado obtenido se presenta en la misma estructura que el arbol de problemas,
porque se encuentran fuera del ambito de accidn del proyecto, refleja una situacion
opuesta al de problemas, lo que permite orientar las areas de intervencién que debe
plantear el proyecto, que deben constituir las soluciones reales y factibles de los

problemas que le dieron origen.
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Gréfico 1.

ARBOL DE OBJETIVOS

Mejoramiento el otorgamiento de
créditos y estabilidad financiera de
la Cooperativa Pacifico

A

Capacidades financieras fortalecidas con créditos mejor
entregados, con prevencién, mitigacion y recuperacion de

la cartera vencida.

Vulnerabilidad financiera
reducida

A

Estabilidad <

a cartera vencida.

Vulnerabilidad reducida frente

T

economica
A

Socios de la cooperativa

Mejores
rendimientos
financieros

A

Pacifico mejor atendidos.

|

Reduccién de
tiempos de
entrega de

créditos a los

socios

Capacidades de
analisis de riesgo
mejoradas ante la

entrega de
créditos.

Aumento de
S0Cios
activos en la
cooperativa
de Ahorroy
Crédito
Pacifico

Capacitacion constante al
personal de la cooperativa
Pacifico

FUENTE: Investigacion de Campo
ELABORADA POR: EI Autor

T

Manual de créditos

Analisis: La cooperativa de Ahorro y Crédito Pacifico se constituye en una institucién

importante para los habitantes de la cuidad de Riobamba, ya que busca principalmente

mejorar su condiciones socioecondémicas, que no solo se preocupa por la entrega de

créditos en condiciones favorables, sino también de brindar un apoyo integral, que se

preocupa de la salud, de capacitacién, y educacion de los socios, sin olvidar a las personas
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con capacidades especiales que son unas de sus prioridades en el trabajo cotidiano, por lo
que es necesario que cuente con un plan estratégico que ayude a mejorar la administracion

de la Cooperativa. Para lo cual se plantea los siguientes objetivos estratégicos.
4.7. Objetivo Estratégico Numero 1

Capacitar al personal.

En el afio 2016 todo el personal que utiliza el sistema informatico recibird capacitacion

completa de los modulos que requiere.
En el afio 2016 se dictard un curso de procesos a todo el personal que atiende al publico.
En el afio 2016 se realizara el manual de procesos.

En el tercer bimestre del afio 2016 se determinara el nimero de nuevos socios que puede

incorporarse al afio.

En el cuarto bimestre del afio 2016 se determinara el nUmero nuevos créditos que puede

entregar el afio 2017

Acciones:

Realizacion de un cronograma de capacitacion: fecha, hora y lugar
Contratar servicio de capacitacion para sistema informatico
Ejecutar la capacitacion

Revisar informe de capacitacion

Recursos: Costo del evento de capacitacion

Responsable: Gerente

Maddulos a dictarse en objetivo estratégico niUmero 1: corresponde a la capacitacion al
personal en el manejo del sistema informatico, para lo cual se trabajara en cuatro temas a
dictarse, que tendran una duracion de 20 horas y tendrd un cronograma tentativo del
Sabados del 6 al 27 de agosto del 2016, lo que permitira realizar el trabajo mas rapido, y
con mejores resultados evitando problemas en el futuro en el procesamiento de datos,

logrando reducir tiempos de respuesta para la cooperativa.
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Tabla 20: Modulos a dictarse en Objetivo Estratégico Numero 1 Capacitar al personal

Objetivo Cronograma

Estrategico Madulos a dictarse Ndmero de horas

NUmero 1

Importancia de sistema informatico

Capacitar  al
20 horas

personal con el

Correcto procesamiento de datos de los

sistema Séabados del 6 al 27 de agosto

informatico socios y operaciones crediticias. del 2016

Archivos y almacenamiento de datos

Reduccién del indice de

mantenimiento de maquinas y equipos.

Fuente: Investigacion de Campo

Elaborado por: EI Autor

4.8. Objetivo Estratégico Numero 2

Curso de atencion al cliente

En el afio 2016 se dictara un curso de "Atencidn al cliente™ a todo el personal que atiende

al publico.
Acciones:

Realizar un cronograma para la realizacion del curso de atencion al cliente: fecha, hora'y

lugar.
Contratar servicio de capacitacion de “Atencion al cliente”

Ejecutar la capacitacion
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Revisar informe de capacitacion
Recursos: Costo del evento de capacitacion

Tabla 21: Modulos a dictarse en Objetivo Estratégico Numero 2 Servicio al cliente

Objetivo Modulos a dictarse Cronograma
Estrategico Reconocer las exigencias del mercado NUmero de horas
Numero 2 actual y porqué la calidad en la
atencion y en el servicio al cliente.

20 horas

Sabados del 16 al 2 de julio

del 2016

Definir el concepto actual de servicio
ici n n el ma cliente-
Servicio al | ©© base en el esquema cliente

cliente proveedor y asi dirigir su trabajo a la

total satisfaccion de las necesidades

del cliente o usuario.

Identificar los ajustes de actitud y los
valores humanos que deben desarrollar
para ofrecer una calida atencién y

fascinar a sus clientes.

Fuente: Investigacion de Campo

Elaborado por: EIl Autor

4.9. Objetivo Estratégico NUmero 3

Disefiar y ejecutar plan de incorporacion de socios.

En el segundo bimestre del afio 2016 se disefiara el plan de incorporacién de nuevos

socios.
En el tercer bimestre del afio 2016 se ejecutara el plan de incorporacion de nuevos socios.

En el cuarto trimestre del afio 2016 se disefiara el plan de colocacion de nuevos créditos.
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Acciones:

Determinar el segmento de socios potenciales
Contratar servicios profesionales especializados
Recibir y revisar el disefio del plan

Recursos: Personal especializado

Responsable: Comision créditos

Recursos: Costo de pasantes y propaganda

Tabla 22: Objetivo Estratégico Numero 3 Disefiar y ejecutar plan de incorporacion
de socios.

Objetivo Actividad Cronograma

Estratégico NUmero de horas

Numero 3
Realizar campafias de promocion
Disefiar y en lugares de gran aglomeracion
ejecutar plan popular 20 horas
de Ofrecer incentivos a los nuevos

Sabados del 6 al 27 de
agosto del 2016

incorporacion | socios que abran cuentas en la

de socios cooperativa

Fuente: Investigacion de Campo

Elaborado por: El Autor

4.10. Objetivo Estratégico Namero 4

Optimizar la entrega de créditos.

Desde el primer trimestre del afio 2016 la razon entre colocacion y captacion sera de
alrededor del 85%.
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A finales del afio 2016 todos los procesos para la colocacion de créditos estaran mejorados
y estandarizados.

Automatizacion de procesos, para finales del afio 2017, los procesos institucionales

estaran automatizados.

Ejecutar la fase de propaganda del plan
Asignar personal para atencion a interesados
Recursos: Costo de pasantes y propaganda.

Tabla 23: Objetivo Estratégico Numero 4 Optimizar la entrega de créditos.

Objetivo Actividad Cronograma

Estratégico NUmero de horas

NUmero 4

Capacitar al personal de asesores de

Optimizar la créditos, para estudiar mejor al 20 horas
socio antes de otorgar el crédito
entrega  de Sbados del 3 al 17 de

Reducir el tiempo de otorgacion de | septiembre del 2016

créditos.

créditos

Fuente: Investigacion de Campo

Elaborado por: EIl Autor
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Tabla 24: Matriz de marco logico

Resumen Indicadores Fuentes de | Supuestos
Narrativo de | verificables verificacion
objetivos objetivamente
Fin Indicadores del fin
Mejorar la| A mediados del |® Reportes Existe confianza
colocacion de | 2017, reducir la| Quincenales de| ., o sistema
créditos a los | entrega de créditos laentrega de | fihanciero.
socios de la|a los socios a dos créditos
Cooperativa dias después de la
Pacifico entrega  de los
documentos
habilitantes.
Mejorar el manejo | A finales del 2018 |* Estados Y| Estabilidad
de recursos | la Cooperativa de analisis financiera y
financieros ahorro y credito financiero econémica en el
Pacifico alcanzara |® Indicadores Ecuador
un mejo del 100% financieros
manejo financiero
Las leyes y normas
no cambian en el
ecuador
Resumen Indicadores Fuentes de | Supuestos
Narrativo de | verificables verificacion
objetivos objetivamente
Componentes Indicadores de los | Fuentes de | Supuestos de
componentes verificacion componentes
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Enunciacion
adecuada del plan
operativo de la

Cooperativa

Se espera alcanzar
el 88% del
cumplimiento  de

metas a partir de

Indicadores de

cumplimiento

La institucion se

encuentra estable.

Pacifico inicios del 2017
Adecuada A finales del 2016 | Plan estratégico El entorno interno
formulacion  del | se implementara el y externo de la

plan estratégico

plan  estratégico
que permitird en un
82%

administracion y

mejorar la

entrega de créditos

cooperativa de
Ahorro y Crédito
Pacifico son

adecuados.

Adecuado

mecanismo de

A finales del 2016

se aplicard con un

Manual de créditos

Departamento  de

créditos, trabaja de

entrega de créditos | manual de acurdo al manual.
a los socios de la | créditos.
cooperativa
Pacifico.
Componentes Presupuesto Medios de | Supuestos de
actividades y sub actividades actividades
actividades
1. Enunciacién 200.00
adecuada del
plan operativo
de la
Cooperativa Funcionarios de la
Pacifico Cooperativa  de
ahorro y crédito
1.1.Disefar Pacifico en la
Documento  del

actividades, vy

plan operativo
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financiamiento
de acuerdo a los
objetivos
anuales
1.2.Estructurar un
plan Operativo
de acuerdo a los
objetivos
estratégicos
1.3.Socializar el
plan operativo.
2. Adecuada
formulacién
del plan
estratégico
2.1.Estudio FODA
de la
Cooperativa

Pacifico
2.2.Andlisis de la
matriz de

evaluacion de
factores
internos

2.3.Matriz de
evaluacion de
los factores
externos

3. Adecuado
mecanismo de
entrega de
créditos a los

socios de la

Andlisis FODA

Matriz de factores

internos

Matriz de factores

externos

Formulacion de la

visién y mision

ciudad de
Riobamba.

Predisposicion del
departamento  de

créditos en la

aplicacion del
manual

Aplicacion de
encuestas

Predisposicion
para la realizacion

de la capacitacion.
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cooperativa
pacifico
3.1.Conocer los
principales
factores  que
contribuyen al
riesgo
crediticio
3.2.Estructurar
politicas de
crédito acordes
a las
necesidades de
la Cooperativa
Pacifico
3.3.Establecer las
mejores
condiciones 'y
términos de
forma de pago
de los créditos

para los socios.

Elaborado por: El Autor



IDENTIFICACION DE PROYECTOS Y SUBPROYECTOS

FUNCION: Personal de la Cooperativa de ahorro y Crédito Pacifico.

Tabla25:  Programa: Capacitacion

PROYECTO 4: CAPACITACION DEL PERSONAL

OBJETIVOS ESTRATEGIAS ACTIVIDADES RESPONSABLE | PRESUPUESTO | INDICADORES
PRINCIPALES DE
EVALUACION

Lograr que el 100% de | Lograr la participacion, 1. Reunion —_taller para
personal de la Coop, se | integracién e interés de canocer los intereses de . .

. c p capacitacion. Lic. El gerente de Informe quincenal
capacite en el sistema | todos los empleados de la Coonerativa de del cumplimiento
informatico recibira | la cooperativa Pacifico. P 1500.00 P

capacitacion completa de
los médulos que requiere.

Participar en eventos
charlas relevantes a nivel
nacional que sean de
interés para la atencion al
cliente.

Incrementar la
organizacion de cursos y
capacitacion al personal
de créditos, en lo
referente a su labor

Socializar la importancia
de la capacitacion.

2. Realizar un plan de
capacitacion de acuerdo
a las expectativas y
requerimientos de la
cooperativa.

3. Organizar eventos de
capacitacion y atencion
al cliente.

4. Evaluar el

conocimiento adquirido
por los participantes
posteriormente a los
cursos de capacitacion.

Ahorro y crédito
Pacifico.

Cronograma  de
capacitacion

Resultados de la
evaluacion

Fuente: Investigacion de campo

Elaborado por: El autor
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Tabla 26: Cronograma de Actividades

CAPACITACION

JULIO
2| 3
1 Reunién - taller para conocer los intereses de
capacitacion
9 Realizar un plan de capacitacion de acuerdo a las
expectativas de la cooperativa.
3 Organizar eventos de capacitacion de atencion al
cliente para el personal de la cooperativa Pacifico.
4 Evaluar el conocimiento adquirido posteriormente a
los cursos de capacitacion.
5 Socializar la importancia de un de la capacitacion y
evaluacion eficiente.
Realizar talleres con los involucrados en la evaluacion
6 |y observar cuales son las falencias del sistema de
evaluacion actual y determinar las posibles soluciones
7 | Capacitar y poner en ejecucion

Fuente: Investigacion de campo

Elaborado por: El autor
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IDENTIFICACION DE PROYECTOS Y SUBPROYECTOS

FUNCION: Personal de la Cooperativa de ahorro y Crédito Pacifico.

Tabla 27: Programa: Plan de incorporacion de socios

PROYECTO 4: Plan de incorporacién de socios

OBJETIVOS ESTRATEGIAS ACTIVIDADES RESPONSABLE | PRESUPUESTO | INDICADORES
N PRINCIPALES DE
EVALUACION
Conseguir que en el | Lograr la| Determinar el segmento de
1 Z%gllénd:ebli?ceg:;)f:r: aﬂﬁ pirticipa_lc,ién, socios potenciales Gerente Informe quincenal
integracion e i imi
12% de NUEVOS SOCios. 9 Conocer las expectativas de 1300.00 del cumplimiento

Lograr que en el tercer
5 bimestre del afio 2016 se
ejecutard el plan de
incorporacién de nuevos
SOCiO0S.

En el cuarto trimestre del
afo 2016 se disefiara el
3 plan de fortalecimiento
cooperativo.

interés de todos los
empleados de la
cooperativa
Pacifico.

Socializar la
importancia  del
crecimiento de la
cooperativa.

los potenciales socios.

Realizar un estudio de
mercado.
Contratar servicios

profesionales especializados

Seguimiento de nuevos socios.

Recibir y revisar el disefio del
plan

Recursos: Personal

especializado

Crecimiento  de
ndmero de socios

Resultados de la
evaluacion

Fuente: Investigacion de campo
Elaborado por: El autor
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Cronograma de Actividades

Tabla 28: Plan de incorporacion de socios

Determinar el segmento de socios potenciales

2 | Conocer las expectativas de los potenciales socios

Realizar un estudio de mercado

Contratar servicios profesionales especializados

5 Seguimiento de nuevos socios.

Recibir y revisar el disefio del plan
6 |Recursos: Personal especializado

Fuente: Investigacion de campo
Elaborado por: El autor
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IDENTIFICACION DE PROYECTOS Y SUBPROYECTOS

FUNCION: Personal de la Cooperativa de ahorro y Crédito Pacifico.

Tabla 29: Programa: Optimizacion de entrega de créditos

PROYECTO 4: OPTIMIZACION DE ENTREGA DE CREDITOS

OBJETIVOS ESTRATEGIAS ACTIVIDADES RESPONSABLE | PRESUPUESTO INDICADORES
PRINCIPALES DE
EVALUACION
En el primer trimestre del | Lograr la participacion, o
o 0 12 G s omoeados |5l e comteion |1 e o
p ¢ departamento de créditos ,pd. créditos de la 1700.00 del cumplimiento
un 85%. de la  cooperativa creaitos. Cooperativa  de :
Pacifico. Ahorro y crédito

A finales del afio 2016
todos los procesos para la
colocacion de créditos
estaran  mejorados y
estandarizados.

6. Elaboracion del manual
de créditos

Pacifico.

Cronograma  de
capacitacion

Socializar la importancia | 7. Reunién taller para

del manual de creditos. conocer el manual de
Lograr que el 100% de créditos.
personal del Resultados de la
departamento de créditos 8. Evaluar el evaluacion

la Coop, se capacite con
respecto al manual de
créditos.

conocimiento adquirido
por los participantes
posteriormente a los
cursos de capacitacion.

Fuente: Investigacion de campo
Elaborado por: El autor
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Plan de capacitacion al departamento de créditos.

Cronograma de Actividades

Tabla 30: Optimizacion de Entrega de Créditos

2 |Elaboracion del manual de créditos

3 | Reunion taller para conocer el manual de créditos.

Evaluar el
4 | participantes
capacitacion

posteriormente a

conocimiento adquirido por

los

los cursos de

5 | Poner en ejecucion

Fuente: Investigacion de campo
Elaborado por: El autor
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Analisis: La Cooperativa de ahorro y crédito Pacifico en la ciudad de Riobamba para el
cumplimiento de lo dispuesto en la ley de Economia Popular y Solidaria, ya visto mejoras,
y pretende cumplir con todas las actividades previstas, Planes Operativos Anuales y otros
documentos que mejoren la gestion y administracion en procura de un manejo adecuado
de los recursos financieros y mejoramiento en el otorgamiento de créditos a los socios de

la cooperativa.

La Cooperativa de Ahorro y Crédito Pacifico, con el presente plan pretende aumentar el
numero de socios, con un crecimiento constante, y mejorando las prestaciones a los que

puedan acceder sus socios en el tiempo.

Para la formulacion del plan estratégico, se contd con la participacion constante de sus
empleados y directivos en los que se identifico las fortalezas, oportunidades, debilidades
y amenazas; con dicha informacion se realizo las matrices de priorizacion de fortalezas,
oportunidades, debilidades y amenazas que nos permitié la formulacion de los objetivos

estratégicos y posteriormente con ellos se formulé el plan de accion.

El plan estratégico fue disefiado para el periodo 2016-2018. Otra herramienta
indispensable para el adecuado manejo de los recursos financieros es el Manual de
Crédito en el que se plasma las politicas, procesos a seguir por parte del personal
operativo de la institucion, de su aplicacion dependera el éxito en la colocacion y
recuperacion del crédito y esto redundara en la seguridad financiera, el contara con un

patrimonio técnico acorde a las disposiciones legales.

Los Objetivos Estratégicos Parciales y Especificos que regiran para el periodo 2016 -
2018, pues de acuerdo a las acciones relacionadas la junta de directiva de la cooperativa
de ahorro y Crédito Pacifico, la institucion cuyo Resultado Final del mismo es la mejora
de la productividad y competitividad, mejoras en la que esta directamente involucrada

institucién
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Tabla 31: Cuadro resumen de presupuesto para la ejecucion de las estrategias

Estrategias Presupuesto
ESTRATEGIA 1 Capacitar al 1300.00
personal con el sistema informatico
ESTRATEGIA 2 Servicio al cliente 900.00
ESTRATEGIA 3 Disefiar y ejecutar 1100.00
plan de incorporacion de socios '
ESTRATEGIA 4 Optimizar la
entrega de créditos 1300.00
Total 4600.00

Fuente: Investigacion de Campo

Elaborado por: El Autor
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CONCLUSIONES

Culminado el trabajo de investigacion se formulan las siguientes conclusiones:

La falta de Planificacion Estratégica dentro de la cooperativa, provoca pérdidas

de los recursos financieros, materiales y humanos.

El personal que labora en la entidad no es un personal capacitado y preparado para
desempefarse en las areas de trabajo pues no posee conocimientos y técnicas

actualizadas para brindar atencion al cliente.

A través del Andlisis FODA, se pudo establecer que en el ambito interno como
externo, la cooperativa no esta bien informada sobre la situacion actual del pais y
de la crisis econdmica que ocurre y el desinterés que se ha brindado al cliente por

parte de la entidad.

La entidad no cuenta con personal capacitado adecuada para dar a conocer los
servicios y beneficios que se ofrece al momento de otorgar un crédito, lo que le

impide captar un mayor nimero de clientes.
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RECOMENDACIONES

Disponga a su Gerente General, la ejecucién del Plan Estratégico disefiado para
la Cooperativa de Ahorro y Crédito Pacifico para el periodo 2016-2018, para el

cumplimiento de los Obijetivos.

Las personas que contratan tengan estudios o bases sélidas para trabajar en las
areas designadas y el personal que labora en la entidad tenga una capacitacion
permanente en aspectos tales como: recursos humanos, servicio al cliente en la

entrega de créditos.

Tener conocimiento de los cambios que produzcan en el &mbito de la competencia
considerando las oportunidades y amenazas, factores determinantes para el éxito

de la empresa.

Se recomienda a la cooperativa implementar la publicidad por medio de radio,

prensa y television, para dar a conocer los servicios que ofrece, asi captar un

mayor nimero de clientes.
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ANEXOS

LEY DE COOPERATIVAS
LA COMISION DE LEGISLACION Y CODIFICACION

En ejercicio de la facultad que le confiere el numeral 2 del articulo 139 de la Constitucion

Politica de la Republica.

Resuelve: EXPEDIR LA SIGUIENTE CODIFICACION DE LA LEY DE
COOPERATIVAS.

REGLAMENTO GENERAL A LA LEY DE COOPERATIVAS
Naturaleza y Fines

Art. 1.- Son cooperativas las sociedades de derecho privado, formadas por personas
naturales o juridicas que, sin perseguir finalidades de lucro, tienen por objeto planificar y
realizar actividades o trabajos de beneficio social o colectivo, a través de una empresa
manejada en comun y formada con la aportacién econdmica, intelectual y moral de sus

miembros.

Art. 2.- Los derechos, obligaciones y actividades de las cooperativas y de sus socios se
regiran por las normas establecidas en esta Ley, en el Reglamento General, en los
reglamentos especiales y en los estatutos, y por los principios universales del

cooperativismo.

Art. 4.- Las cooperativas en formacion podran denominarse pre cooperativas, y en esta
condicion no desarrollaran mas actividades que las de organizacion. Pero, una vez que se
estructuren de conformidad con la presente Ley y su Reglamento General, adquiriran

personeria juridica.
Constitucién y Responsabilidad

Art. 5.- Para constituir una cooperativa se requiere de once personas, por lo menos, salvo
el caso de las cooperativas de consumo y las formadas solo con personas juridicas, que

requeriran del nimero sefialado en el Reglamento General.

Art. 10.- Se entendera también que una cooperativa se constituye por tiempo indefinido,
a menos que en el estatuto se limite su duracion.
93



De los Socios

Art. 11.- Siempre que llenen los requisitos establecidos en el Reglamento General y en el
Estatuto, pueden ser socios en una cooperativa:

Quienes tengan capacidad civil para contratar y obligarse;

Los menores de 18 afios y cuantos se hallen bajo tutela o curaduria, que lo hagan por
medio de su representante legal;

Los menores comprendidos entre los 14 y los 18 afios de edad, por si solos, en las

cooperativas estudiantiles y juveniles; y,
Las personas juridicas que no persigan fines de lucro

Art. 12.- Ninguna persona podra ser miembro de una cooperativa de la misma clase o
linea de aquella a la que esa persona o su conyuge ya pertenecen; salvo las excepciones

contempladas en el Reglamento General.
Liquidacion de socios de la Cooperativa

Art. 24.- En la liquidacion a que se refiere el articulo anterior no se tomaré en cuenta: la
cuota de ingreso, el fondo irrepartible de reserva, el de educacion; los bienes sociales de
propiedad comun que no hayan sido convertidos en certificados de aportacion y los que
tengan, por su naturaleza, el caracter de irrembolsables; asi como tampoco las herencias,

donaciones y legados hechos a la cooperativa.

Art. 32.- Las asambleas generales pueden ser ordinarias o extraordinarias, y seran
convocadas por el Presidente de la Cooperativa. Las primeras se reuniran por lo menos
dos veces al afio, en el mes posterior a la realizacion del balance semestral. Y las segundas
se llevaran a efecto a pedido del Consejo de Administracion, del Consejo de Vigilancia,

del Gerente o de por lo menos la tercera parte de los socios.

Art. 35.- El Consejo de la Administracion es el organismo directivo de la cooperativa, y
estara compuesto por un minimo de tres miembros y un maximo de nueve, elegidos por

la Asamblea General.
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Clasificacion de las Cooperativas

Art. 63.- Las cooperativas, segun la actividad que vayan a desarrollar, perteneceran a uno

solo de los siguientes grupos: produccion, consumo, ahorro y crédito o servicios.

Art. 64.- Cooperativas de produccion son aquellas en las que sus socios se dedican

personalmente a actividades productivas licitas, en una empresa manejada en comun.

Art. 65.- Cooperativas de consumo son aquellas que tienen por objeto abastecer a los

socios de cualquier clase de articulos o productos de libre comercio.

Art. 66.- Cooperativas de ahorro y crédito son las que reciben ahorros y depdsitos, hacen

descuentos y préstamos a sus socios Yy verifican pagos y cobros por cuenta de ellas.

Art. 67.- Cooperativas de servicios son las que, sin pertenecer a los grupos anteriores, se
organizan con el fin de llenar diversas necesidades comunes de los socios o de la

colectividad
Disolucién y Liquidacion

Art. 98.- Cualquier cooperativa podra ser disuelta por acuerdo del Ministerio de Bienestar
Social, previo informe de la Direccion Nacional de Cooperativas, si estuviere

comprendida en una o mas de las siguientes causales:
Estar cumplido el tiempo para el cual fue constituido;

Haber resuelto su disolucidn por votacion tomada en tal sentido por las dos terceras partes
de la totalidad de socios, cuando menos, en una Asamblea General convocada para el

efecto;

Haber disminuido el nimero de socios del minimo legal, y haber permanecido asi por

mas de tres meses

No haber realizado, en el lapso de dos afios, la actividad necesaria para lograr las

finalidades para las que fue establecida;
Por fusidn con otra cooperativa;

Por violacion de la Ley, del Reglamento General o del estatuto;
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Por contravenir reiteradamente a las disposiciones emanadas del Ministerio de Bienestar
Social o de los organismos de fomento y supervision; Por quiebra; v,

Por cualquier otra causal que conste en el Estatuto.
Beneficios y Sanciones

Art. 102.- El Estado, en consideracion a que el sistema cooperativo es uno de los medios
positivos para el desarrollo econémico, social y moral del pais, declara de necesidad
nacional y beneficio publico a las organizaciones cooperativas, y garantiza su libre

desarrollo y autonomia.

Con miras a tales fines, fijara en el Presupuesto Nacional partidas adecuadas para ayudar

a la difusion y promocion de este sistema.
Art. 103.- Ademas, concede a las cooperativas los siguientes beneficios:

Exencion del impuesto a las primas en las cooperativas de seguros, cuando operen con
cooperativas 0 con sus socios, con excepcion de 0.50% que pagaran para el

mantenimiento de la Superintendencia de Bancos;

Exencion de los impuestos fiscales, municipales, especiales y de cualquier otra indole en

los contratos de compraventa de inmuebles que adquieran las cooperativas.

Este beneficio se extiende a los particulares que vendan a ellas tales inmuebles. El uso de

este derecho esta sujeto a lo dispuesto en el Reglamento General;

Preferencia en las licitaciones convocadas por el Estado, municipios y otros organismos
publicos, cuando las cooperativas concurran en igualdad de condiciones con otros

participantes;

Liberacion de impuestos a las importaciones de herramientas y maquinaria agricola e
industrial y de semillas, plantas y sementales, que hagan las cooperativas y
organizaciones del sistema, para uso comun de los socios, para el mejoramiento de la

produccién o para el establecimiento de industrias cooperativas;

Exencion de impuestos a la exportacion que de sus productos realicen las cooperativas

artesanales o artisticas; vy,
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Preferencia en la expropiacion de tierras a favor de las cooperativas formadas por
campesinos. Estas expropiaciones se tramitaran por el Instituto Nacional de Desarrollo

Agrario, de conformidad con las disposiciones legales pertinentes.

Art. 106.- Los municipios y los consejos provinciales ayudaran al desarrollo del
cooperativismo mediante partidas apropiadas fijadas en sus presupuestos, dotacion de

locales, asistencia técnica y otros medios andlogos.

Art. 107.- Ademas, los municipios dictaran ordenanzas que faciliten la realizacion de

programas de vivienda popular a base del sistema cooperativo.

Art. 108.- El Ministerio de Educacidn, Cultura, Deportes y Recreacion establecera en sus
programas la obligatoriedad de la ensefianza de la doctrina cooperativa en las escuelas y
colegios de la Republica, y fomentara y auspiciara la formacion de cooperativas

estudiantiles y juveniles.

Igualmente, el Ministerio de Bienestar Social organizara cooperativas juveniles en los

establecimientos de proteccion y rehabilitacion de menores que estén a su cargo.

Art. 109.- El Banco Nacional de Fomento fijara en sus presupuestos cupos de crédito
suficientes, con intereses reducidos y a plazos adecuados, para hacer préstamos a las

organizaciones cooperativas.

Art. 110.- El Estado podra garantizar los créditos que las cooperativas o las
organizaciones de integracion del movimiento obtengan de las agencias internacionales
o de los bancos y organizaciones crediticias extranjeras, con sujecion a las disposiciones
legales vigentes, siempre que dichos créditos sean para financiar programas o trabajos
propios de las instituciones prestatarias y esté asegurado su éxito.
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CUENTA
1
11
1101
110105
11010501
11010502
110110
11011002
1103
110310
11031016
11040101
13
1399
139910
13991001
14
1404
140405
14040501
140410
14041001
140415
14041501
140420
14042001
140425
14042501
142405
14240501
142410
14241001
142415
14241501
142420
14242001
142425
14242501

Anexo 1: Balance General 2015

NOMBRE
ACTIVO
FONDOS DISPONIBLES
Caja
Efectivo
Efectivo
Fondo en efectivo cajas
Caja Chica
Caja Chica
Bancos y Otras Instituciones Financieras
Bancos e Instituciones Financieras Locales
Banco Pichincha Riobamba 2100014599
Cheques Recibidos
INVERSIONES
(Provision para Inversiones)
(Provision valuacion para inversiones)
Provision general para inversiones
CARTERA DE CREDITOS
Cartera de credito Microempresa por Vencer
Microcredito por vencer de 1 a 30 dias
Microcredito por vencer de 1 a 30 dias
Microcredito por vencer de 31 a 90 dias
Microcredito por vencer de 31 a 90 dias
Microcredito por vencer de 91 a 180 dias
Microcredito por vencer de 91 a 180 dias
Microcredito por vencer de 181 a 360 dia
Microcredito por vencer de 181 a 360 dia
Microcredito por vencer mas de 360 dias
Microcredito por vencer mas de 360 dias
Microcredito Vencido de 1 a 30 dias
Microcredito Vencido de 1 a 30 dias
Microcredito Vencido de 31 a 90 dias
Microcredito Vencido de 31 a 90 dias
Microcredito vencido de 91 a 180 dias
Microcredito Vencido de 91 a 180 dias
Microcredito Vencido de 181 a 360 dias
Microcredito Vencido de 181 a 360 dias
Microcredito Vencido mas de 360 dias

Microcredito Vencido mas de 360 dias
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COOPERATIVA DE AHORRO Y CREDITO PACIFICO

SALDO FINAL

DEUDOR
4.675.835,84
41.769,21
0,00
0,00
0,00
0,00
0,00
0,00
41.769,21
41.769,21
41.769,21
0,00
0,00
0,00
0,00
0,00
4.502.105,47
4.506.609,20
433.474,62
433.474,62
938.330,65
938.330,65
1.174.944,22
1.174.944,22
1.443.015,38
1.443.015,38
516.844,33
516.844,33
0,00
0,00
0,00
0,00
0,00
0,00
0,00
0,00
0,00
0,00

ACREEDOR

0,00
0,00
0,00
0,00
0,00
0,00
0,00
0,00
0,00
0,00
0,00
0,00
0,00
0,00
0,00
0,00
0,00
0,00
0,00
0,00
0,00
0,00
0,00
0,00
0,00
0,00
0,00
0,00
0,00
0,00
0,00
0,00
0,00
0,00
0,00
0,00
0,00
0,00



1428
142805
14280501
142810
14281001
142815
14281501
142820
14282001
142825
14282501
1452
145205
14520501
145210
14521001
145215
14521501
145220
14522001
145225
14522501
1499
149920
14992001
16

1602
160205
16020501
160215
16021501
1603
160320
16032001
1799
179910
17991001
18

1805
180501
18050101
1806
180601
18060101

Cart Cred Microemp que no devenga intereses 38.770,53

Microcredito N/Dev Int de 1 a 30 dias 9.722,46
Microcredito N/Dev Int de 1 a 30 dias 9.722,46
Microcredito N/Dev Int de 31 a 90 dias 14.935,85
Microcredito N/Dev Int de 31 a 90 dias 14.935,85
Microcredito N/Dev Int de 91 a 180 dias 8.912,59
Microcredito N/Dev Int de 91 a 180 dias 8.912,59
Microcredito N/Dev Int de 181 a 360 dias 4.308,27
Microcredito N/Dev Int de 181 a 360 dias 4.308,27
Microcredito N/Dev Int mas de 360 dias 891,36
Microcredito N/Dev Int mas de 360 dias 891,36
Cartera de credito Microempresa Vencido 16.016,24
Microcredito Vencido de 1 a 30 dias 8.286,39
Microcredito Vencido de 1 a 30 dias 8.286,39
Microcredito Vencido de 31 a 90 dias 5.756,94
Microcredito Vencido de 31 a 90 dias 5.756,94
Microcredito vencido de 91 a 180 dias 1.968,91
Microcredito Vencido de 91 a 180 dias 1.968,91
Microcredito Vencido de 181 a 360 dias 0,00
Microcredito Vencido de 181 a 360 dias 0,00
Microcredito Vencido mas de 360 dias 4,00
Microcredito Vencido mas de 360 dias 4,00
(Provision para creditos incobrables) 0,00
(Cartera de creditos para Microcredito) 0,00
Provision para cartera incobrable 0,00
CUENTAS POR COBRAR 69.342,26
Intereses por cobrar inversiones 0,00
Para negociar 0,00
Intereses inversiones para negociar 0,00
Mantenidas hasta el vencimiento 0,00
Mantenidas hasta el vencimiento 0,00
Intereses por cobrar cartera de credito 69.342,26
Intereses por cobrar para microcredito 69.342,26
Intereses por cobrar para microcredito 69.342,26
(Provision Bs Realiz adjud por pago) 0,00
(Provision para bienes adjudicados) 0,00
(Provision para bienes adjudicados) 0,00
PROPIEDADES Y EQUIPO 41.524,09
Muebles, Enseres y Eq Oficina 21.958,08
Muebles, Enseres y Eq Oficina 21.958,08
Muebles, Enseres y Equipo de Oficina 21.958,08
Equipos de Computacion 19.864,05
Equipos de Computacion 19.864,05
Equipos de Computacion 19.864,05
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0,00
0,00
0,00
0,00
0,00
0,00
0,00
0,00
0,00
0,00
0,00
0,00
0,00
0,00
0,00
0,00
0,00
0,00
0,00
0,00
0,00
0,00
59.290,50
59.290,50
59.290,50
0,00
0,00
0,00
0,00
0,00
0,00
0,00
0,00
0,00
0,00
0,00
0,00
0,00
0,00
0,00
0,00
0,00
0,00
0,00



1807
180701
18070101
1899
189915
18991501
189920
18992001
189925
18992501
189940
18994001
19

1908
190805
19080501
1990
199005
19900501
199010
19901001
199015
19901501
199025
19902501
199090
19909001
19909002
19909003
19909004
19909005
19909006
19909007
19909008
1999
199990
19999001
2

25
26901514
269020
26902001
26902002
26902003

Unidades de Transporte
Unidades de Transporte
Unidades de Transporte

(Depreciacion acumulada)

(Deprec acum Muebles, Enseres y Eq Ofic)

(Deprec acum Muebles, Enseres y Eq ofic)

(Deprec acum Equipos de Computacion)
(Deprec acum Equipos de Computacion)
(Deprec acum Unidades de Transporte)
(Deprec acum Unidades de Transporte)
(Deprecacion Otros)

(Deprecacion Otros)

OTROS ACTIVOS

Transferencias Internas

Transferencias Internas

Matriz

Otros

Impuesto al valor agregado IVA
Impuesto al valor agregado IVA

Otros Impuestos

Retencion en la fuente Imp a la Renta
Depositos en Garantia

Arriendos

Faltante de caja

Faltante de caja

Varias

Diferencias por regularizar

Activos por identificar

Cuentas por cobrar SRI

Revocatoria de Cheques

Transitoria de caja

Transitoria de cartera

Transitoria de boveda

Transitoria para renovacion de creditos
(Provision para otros activos irrecup)
(Provision para otros activos)
(Provision para otros activos)
PASIVOS

CUENTAS POR PAGAR

Otros de 91 a 180 dias Tasa Concesional
De 181 a 360 dias

Vision Mundial Ecuador 181 a 360 dias
Vision Fund 181 a 360 dias

Proyecto Poder P 181 a 360 dias
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20.830,17
20.830,17
20.830,17
0,00

0,00

0,00

0,00

0,00

0,00

0,00

0,00

0,00
21.094,81
21.094,81
21.094,81
21.094,81
1.962,00
0,00

0,00

0,00

0,00
1.962,00
1.962,00
0,00

0,00

0,00

0,00

0,00

0,00

0,00

0,00

0,00

0,00

0,00

0,00

0,00

0,00

0,00

0,00

0,00

0,00

0,00

0,00

0,00

0,00
0,00
0,00
21.128,21
4.126,97
4.126,97
8.908,04
8.908,04
8.093,20
8.093,20
0,00
0,00
0,00
0,00
0,00
0,00
0,00
0,00
0,00
0,00
0,00
0,00
0,00
0,00
0,00
0,00
0,00
0,00
0,00
0,00
0,00
0,00
0,00
0,00
1.962,00
1.962,00
1.962,00
4.675.835,84
0,00
0,00
0,00
0,00
0,00
0,00



26902004
26902005
26902007
26902013
26902014
269025
26902501
26902502
26902503
26902504
26902505
26902506
26902507
26902508
26902509
29

2903
290305
29030501
29030502
2908
290805
29080501
42
45013501
450190
45019001
45019002
45019003
45019004
45019005
45019006
45019007
45019008
45019009
45019010
45019011
4502
450205
45020501
450210
45021001
45021002
4503

Acnur 181 a 360 dias

Oikocredit de 181 a 360 dias

Global Partnerships de 181 a 360 dias
Otros de 181 a 360 dias Tasa Comercial
Otros de 181 a 360 dias Tasa Concesional
De mas de 360 dias

Vision Mundial Ecuador mas de 360 dias
Vision Fund mas de 360 dias

Proyecto Poder P mas de 360 dias

Acnur mas de 360 dias

Oikocredit mas de 360 dias

Vision Mundial Hong Kong mas de 360 dias

Global Partnerships mas de 360 dias
Otros mas de 360 dias Tasa Comercial
Otros mas de 360 dias Tasa Concesional
OTROS PASIVOS

Fondos en Administracion
Fondos en Administracion
Fondos en Administracion
Kiva Microfunds
Transferencias Internas
Transferencias Internas
Matriz

COMISIONES CAUSADAS
Fondos de Reserva IESS
Otros

Bono de Asesores

Bono Navidefio

Comisariato

Uniformes

Bono de Eficiencia
Capacitacion

Bonificacion Vacacional
Hospedaje

Alimentacion

Movilizacion Empleados
Indemnizaciones

Honorarios

Directores

Junta Directiva

Honorarios Profesionales
Honorarios Nacionales
Honorarios Extranjeros

Servicios Varios

101

0,00
0,00
0,00
0,00
0,00
0,00
0,00
0,00
0,00
0,00
0,00
0,00
0,00
0,00
0,00
0,00
0,00
0,00
0,00
0,00
0,00
0,00
0,00
0,00
0,00
0,00
0,00
0,00
0,00
0,00
0,00
0,00
0,00
0,00
0,00
0,00
0,00
0,00
0,00
0,00
0,00
0,00
0,00
0,00

0,00
0,00
0,00
0,00
0,00
0,00
0,00
0,00
0,00
0,00
0,00
0,00
0,00
0,00
0,00
4.675.835,84
0,00
0,00
0,00
0,00
4.675.835,84
4.675.835,84
4.675.835,84
0,00
0,00
0,00
0,00
0,00
0,00
0,00
0,00
0,00
0,00
0,00
0,00
0,00
0,00
0,00
0,00
0,00
0,00
0,00
0,00
0,00



450305
45030501
45030503
45030504
450310
45031001
45031002
450315
45031501
450320
45032001
45032002
45032003
45032004
45032005
450325
45032501
59

5901
590105
59010501
6

61

6190
619005
61900501
62

6290
629005
62900501
7

71

7101
710190
71019001
7102
710240
71024001
7103
710310
71031001
710320
71032001
7107

Movilizacion fletes y embalajes 0,00

Movilizacion Equipos 0,00
Fletes y embalajes 0,00
Envio correspondencia clientes 0,00
Servicios de guardiania 0,00
Servicios de guardiania 0,00
Monitoreo de alarma 0,00
Publicidad y propaganda 0,00
Publicidad y propaganda 0,00
Servicios basicos 0,00
Telefono 0,00
Energia Electrica 0,00
Agua 0,00
Servicios varios 0,00
Internet 0,00
Seguros 0,00
Seguros de vehiculos 0,00
PERDIDAS Y GANANCIAS 0,00
Perdidas y Ganancias 0,00
Perdidas y Ganancias 0,00
Perdidas y Ganancias 0,00
CONTINGENTES 0,00
DEUDORAS 0,00
Otras cuentas contingentes deudoras 0,00
Contingente Laboral 0,00
Contingente Laboral Deudora 0,00
DEUDORAS POR CONTRA 0,00
Otras cuentas contingentes deudoras 0,00
Contingente Laboral 0,00
Contingente Laboral Deudora por contra 0,00
CUENTAS DE ORDEN 0,00
CUENTAS DE ORDEN DEUDORAS 3.363,34
Valor y Bien Propios en Poder de Terceros 0,00
Otros 0,00
Otros entregados en garantia 0,00
Act Prop en Poder Tercer Entreg Garantia 0,00
Cartera de Credito para la Microempresa 0,00
Cartera de Credito Entregados en Garantia 0,00
Activos Castigados 1.121,29
Cartera de Creditos Castigados 1.121,29
Cartera de Creditos Castigados 1.121,29
Cuentas por Cobrar 0,00
Cuentas por Cobrar Castigadas 0,00
Cartera de Credito y Otros Act en demanda judicial 0,00
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0,00
0,00
0,00
0,00
0,00
0,00
0,00
0,00
0,00
0,00
0,00
0,00
0,00
0,00
0,00
0,00
0,00
0,00
0,00
0,00
0,00
0,00
0,00
0,00
0,00
0,00
0,00
0,00
0,00
0,00
0,00
0,00
0,00
0,00
0,00
0,00
0,00
0,00
0,00
0,00
0,00
0,00
0,00
0,00



710720
71072001
710735
71073501
7109
710920
71092001
71092002
71092003
7190
719005
71900501
72

7201
720190
72019001
7202
720240
72024001
7203
720310
72031001
720320
72032001
7207
720720
72072001
720735
72073501
7209
720920
72092001
72092002
72092003
7290
729005
72900501
73

7301
730110
73011001
730120
73012001
74

Para la Microempresa

Cartera en demanda judicial

Cuentas por cobrar

Cuentas por cobrar en demanda judicial
Intereses, Comisiones e Ingresos en Suspenso
Intereses de Credito para la Microempresa
Intereses de Credito para la Microempresa
Intereses Mora Cart Credito Microempresa
Intereses Mora Castigados

Otras cuentas de orden deudoras
Cobertura de seguros

Cobertura de Seguros

DEUDORAS POR CONTRA

Valor y Bien Propios en Poder de Terceros
Otros

Otros entregados en garantia

Act Prop Poder de Tercer Entreg Garantia
Cartera de Credito para la Microempresa
Cart Cred Entregados en Garant por contra
Activos Castigados

Cartera de Creditos Castigados

Cartera de Creditos Castigados

Cuentas por cobrar

Cuentas por cobrar castigadas por contra
Cart de Cred y Otros Act demanda judicial
Para la Microempresa

Cartera en demanda judicial por contra
Cuentas por cobrar

Cuentas por cob en demanda jud por contra
Intereses, Comisiones e Ingresos en Suspenso
Intereses de Credito para la Microempresa
Intereses de Credito para la Microempresa
Interes Mora Cart Credito Microempresa
Intereses Mora Castigados por Contra
Otras cuentas de orden deudoras
Cobertura de seguros

Cobertura de seguros
ACREEDORAS POR CONTRA

Valores y bienes recib de terceros
Documentos en Garantia

Documentos en Garantia

Bienes inmuebles en garantia

Bienes inmuebles en garantia

CUENTAS DE ORDEN ACREEDORAS
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0,00
0,00
0,00
0,00
2.242,05
2.242,05
1.587,17
520,35
134,53
0,00
0,00
0,00
0,00
0,00
0,00
0,00
0,00
0,00
0,00
0,00
0,00
0,00
0,00
0,00
0,00
0,00
0,00
0,00
0,00
0,00
0,00
0,00
0,00
0,00
0,00
0,00
0,00
7.525.715,00
7.525.715,00
7.525.715,00
7.525.715,00
0,00
0,00
0,00

0,00
0,00
0,00
0,00
0,00
0,00
0,00
0,00
0,00
0,00
0,00
0,00
3.363,34
0,00
0,00
0,00
0,00
0,00
0,00
1.121,29
1.121,29
1.121,29
0,00
0,00
0,00
0,00
0,00
0,00
0,00
2.242,05
2.242,05
1.587,17
520,35
134,53
0,00
0,00
0,00
0,00
0,00
0,00
0,00
0,00
0,00
7.525.715,00



7401
740110
74011001
740120
74012001

Valores y bienes recib de terceros
Documentos en Garantia
Documentos en Garantia por contra
Bienes inmuebles en garantia

Bienes inmuebles en garantia por contra
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0,00
0,00
0,00
0,00
0,00

7.525.715,00
7.525.715,00
7.525.715,00
0,00
0,00



COOPERATIVA DE AHORRO Y CREDITO PACIFICO

Anexo 2: Balance General 2014

SALDO FINAL
CUENTA NOMBRE DEUDOR ACREEDOR
1 ACTIVO 3.427.155,88 0,00
11 FONDOS DISPONIBLES 6.870,91 0,00
1101 Caja 300,00 0,00
110105 Efectivo 0,00 0,00
11010501 Efectivo 0,00 0,00
11010502 Fondo en efectivo cajas 0,00 0,00
110110 Caja Chica 300,00 0,00
11011002 Caja Chica 300,00 0,00
1103 Bancos y Otras Instituciones Financieras 6.570,91 0,00
110310 Bancos e Instituciones Financieras Locales 6.570,91 0,00
11031016 Banco Pichincha Riobamba 2100014599 6.570,91 0,00
1104 Efectos de cobro inmediato 0,00 0,00
13051001 Otras instituciones de 31 a 90 dias 0,00 0,00
130515 De 91 a 180 dias 0,00 0,00
13051501 Otras instituciones de 91 a 180 dias 0,00 0,00
130520 De 181 dias a 1 afio 0,00 0,00
13052001 Otras instituciones de 181 dias a 1 afio 0,00 0,00
1399 (Provision para Inversiones) 0,00 0,00
139910 (Provision valuacion para inversiones) 0,00 0,00
13991001 Provision general para inversiones 0,00 0,00
14 CARTERA DE CREDITOS 3.341.025,52 0,00
1404 Cartera de credito Microempresa por VVencer 3.379.932,00 0,00
140405 Microcredito por vencer de 1 a 30 dias 308.228,00 0,00
14040501 Microcredito por vencer de 1 a 30 dias 308.228,00 0,00
140410 Microcredito por vencer de 31 a 90 dias 656.189,23 0,00
14041001 Microcredito por vencer de 31 a 90 dias 656.189,23 0,00
140415 Microcredito por vencer de 91 a 180 dias 857.680,58 0,00
14041501 Microcredito por vencer de 91 a 180 dias 857.680,58 0,00
140420 Microcredito por vencer de 181 a 360 dia 1.129.170,15 0,00
14042001 Microcredito por vencer de 181 a 360 dia 1.129.170,15 0,00
140425 Microcredito por vencer mas de 360 dias 428.664,04 0,00
14042501 Microcredito por vencer mas de 360 dias 428.664,04 0,00
1414 Cart Cred Microemp que no devenga intereses 2.985,11 0,00
141405 Microcredito N/Dev Int de 1 a 30 dias 820,69 0,00
14140501 Microcredito N/Dev Int de 1 a 30 dias 820,69 0,00
141410 Microcredito N/Dev Int de 31 a 90 dias 402,29 0,00
14141001 Microcredito N/Dev Int de 31 a 90 dias 402,29 0,00
141415 Microcredito N/Dev Int de 91 a 180 dias 630,37 0,00
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14141501
141420
14142001
141425
14142501
1424
142405
14240501
142410
14241001
1499
149920
14992001
16

1602
160205
16020501
160215
16021501
1603
160320
16032001
17023501
170290
17029001
1799
179910
17991001
18

1805
180501
18050101
1806
180601
18060101
1807
180701
18070101
1899
189915
18991501
189920
18992001
189925

Microcredito N/Dev Int de 91 a 180 dias
Microcredito N/Dev Int de 181 a 360 dias
Microcredito N/Dev Int de 181 a 360 dias
Microcredito N/Dev Int mas de 360 dias
Microcredito N/Dev Int mas de 360 dias
Cartera de credito Microempresa Vencido
Microcredito Vencido de 1 a 30 dias
Microcredito Vencido de 1 a 30 dias
Microcredito Vencido de 31 a 90 dias
Microcredito Vencido de 31 a 90 dias
(Provision para creditos incobrables)
(Cartera de creditos para Microcredito)
Provision para cartera incobrable
CUENTAS POR COBRAR

Intereses por cobrar inversiones

Para negociar

Intereses inversiones para negociar
Mantenidas hasta el vencimiento
Mantenidas hasta el vencimiento
Intereses por cobrar cartera de credito
Intereses por cobrar para microcredito
Intereses por cobrar para microcredito
Mercaderias adjudicados

Otros

Otros

(Provision Bs Realiz adjud por pago)
(Provision para bienes adjudicados)
(Provision para bienes adjudicados)
PROPIEDADES Y EQUIPO

Muebles, Enseres y Eq Oficina

Muebles, Enseres y Eq Oficina

Muebles, Enseres y Equipo de Oficina
Equipos de Computacion

Equipos de Computacion

Equipos de Computacion

Unidades de Transporte

Unidades de Transporte

Unidades de Transporte

(Depreciacion acumulada)

(Deprec acum Muebles, Enseres y Eq Ofic)
(Deprec acum Muebles, Enseres y Eq ofic)
(Deprec acum Equipos de Computacion)
(Deprec acum Equipos de Computacion)

(Deprec acum Unidades de Transporte)
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630,37
820,02
820,02
311,74
311,74
583,43
503,81
503,81
79,62
79,62
0,00

0,00

0,00
51.875,56
0,00

0,00

0,00

0,00

0,00
51.875,56
51.875,56
51.875,56
0,00

0,00

0,00

0,00

0,00

0,00
26.659,99
16.342,35
16.342,35
16.342,35
9.837,00
9.837,00
9.837,00
10.427,61
10.427,61
10.427,61
0,00

0,00

0,00

0,00

0,00

0,00

0,00
0,00
0,00
0,00
0,00
0,00
0,00
0,00
0,00
0,00
42.475,02
42.475,02
42.475,02
0,00
0,00
0,00
0,00
0,00
0,00
0,00
0,00
0,00
0,00
0,00
0,00
0,00
0,00
0,00
0,00
0,00
0,00
0,00
0,00
0,00
0,00
0,00
0,00
0,00
9.946,97
2.326,87
2.326,87
3.490,46
3.490,46
4.129,64



18992501
189940
18994001
19

1904
190410
19041001
190490
19049001
19080551
1990
199005
19900501
199010
19901001
199015
19901501
199025
19902501
199090
19909001
19909002
19909003
19909004
19909005
19909006
19909007
19909008
1999
199990
19999001
2

25

29

2903
290305
29030501
29030502
2908
290805
29080501
29080502
29080503
29080504

(Deprec acum Unidades de Transporte)
(Deprecacion Otros)
(Deprecacion Otros)

OTROS ACTIVOS

Pagos Anticipados

Anticipo a terceros

Anticipo a terceros

Otros

Seguros de Vida y Salud
Administrador Fodemi

Otros

Impuesto al valor agregado IVA
Impuesto al valor agregado IVA
Otros Impuestos

Retencion en la fuente Imp a la Renta
Depositos en Garantia
Arriendos

Faltante de caja

Faltante de caja

Varias

Diferencias por regularizar
Activos por identificar

Cuentas por cobrar SRI
Revocatoria de Cheques
Transitoria de caja

Transitoria de cartera
Transitoria de boveda
Transitoria para renovacion de creditos
(Provision para otros activos irrecup)
(Provision para otros activos)
(Provision para otros activos)
PASIVOS
CUENTAS POR PAGAR
OTROS PASIVOS

Fondos en Administracion
Fondos en Administracion
Fondos en Administracion

Kiva Microfunds
Transferencias Internas
Transferencias Internas

Matriz

Agencia Alausi

Agencia Cafar

Agencia Loja
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0,00
0,00
0,00
723,90
0,00
0,00
0,00
0,00
0,00
0,00
1.962,00
0,00
0,00
0,00
0,00
1.962,00
1.962,00
0,00
0,00
0,00
0,00
0,00
0,00
0,00
0,00
0,00
0,00
0,00
0,00
0,00
0,00
0,00
0,00
0,00
0,00
0,00
0,00
0,00
0,00
0,00
0,00
0,00
0,00
0,00

4.129,64
0,00

0,00

0,00

0,00

0,00

0,00

0,00

0,00

0,00

0,00

0,00

0,00

0,00

0,00

0,00

0,00

0,00

0,00

0,00

0,00

0,00

0,00

0,00

0,00

0,00

0,00

0,00
1.238,10
1.238,10
1.238,10
3.427.155,88
0,00
3.427.155,88
0,00

0,00

0,00

0,00
3.426.809,54
3.426.809,54
3.426.809,54
0,00

0,00

0,00



29080550
29080551
2990
299005
29900501
299090
29909001
29909002
29909003
29909004
47

4703
470305
47030501
4790
479005
47900501
47900502
48

4815
481501
48150101
5

51
560405
56040501
56040502
56040503
56040504
560410
56041001
56041002
560415
56041501
560420
56042001
5690
569005
56900501
56900502
56900503
59

5901
590105

Proyecto Banca Mujer

Administrador Pacifico

Otros

Sobrantes de caja

Sobrantes de caja

Varios

Varios

Consignacion para pago de obligaciones
Sobrantes de clientes

Otros sobrantes de clientes

OTROS GASTOS Y PERDIDAS

Interes y Comisiones Deveng Ejerc Anter
Interes y Comisiones Deveng Ejerc Anter
Interes y Comisiones Deveng Ejerc Anter
Otros

Otros Gastos de Ejercicios Anteriores
Otros Gastos de Ejercicios Anteriores
Perdida en Activos Fijos

IMPUESTO Y PARTICIPACION EMPLEADOS
Impuesto a la Renta

Impuesto a la Renta

Impuesto a la Renta

INGRESOS

INTERESES Y DESCUENTOS GANADOS
De activos castigados

Capital Castigado

Intereses de creditos castigados

Intereses mora de castigados
Recuperaciones de cuentas por cobrar
Reversion de Provisiones

Reversion de provisiones

Reversion provision de Cartera
Devolucion de Impuestos y Multas
Devolucion de impuestos y multas
Intereses y Comisiones a?os anteriores
Intereses y Comisiones a?0s anteriores
Otros

Overhead Gastos Administrativos
Overhead Gastos Administrativos
Ingresos por Ajustes

Otros Ingresos

PERDIDAS Y GANANCIAS

Perdidas y Ganancias

Perdidas y Ganancias
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0,00
0,00
0,00
0,00
0,00
0,00
0,00
0,00
0,00
0,00
0,00
0,00
0,00
0,00
0,00
0,00
0,00
0,00
0,00
0,00
0,00
0,00
0,00
0,00
0,00
0,00
0,00
0,00
0,00
0,00
0,00
0,00
0,00
0,00
0,00
0,00
0,00
0,00
0,00
0,00
0,00
0,00
0,00
0,00

0,00
0,00
346,34
1,01
1,01
345,33
0,00
0,00
345,33
0,00
0,00
0,00
0,00
0,00
0,00
0,00
0,00
0,00
0,00
0,00
0,00
0,00
0,00
0,00
0,00
0,00
0,00
0,00
0,00
0,00
0,00
0,00
0,00
0,00
0,00
0,00
0,00
0,00
0,00
0,00
0,00
0,00
0,00
0,00



59010501
6

61

6190
619005
61900501
62

6290
629005
62900501
7

71

7101
710190
71019001
7102
710240
71024001
7103
710310
71031001
710320
71032001
7107
710720
71072001
710735
71073501
7109
710920
71092001
71092002
71092003
7190
719005
71900501
72

7201
720190
72019001
7202
720240
72024001
7203

Perdidas y Ganancias

CONTINGENTES

DEUDORAS

Otras cuentas contingentes deudoras
Contingente Laboral

Contingente Laboral Deudora
DEUDORAS POR EL CONTRARIO
Otras cuentas contingentes deudoras
Contingente Laboral

Contingente Laboral Deudora por contra
CUENTAS DE ORDEN
CUENTAS DE ORDEN DEUDORAS
Valor y Bien Propios en Poder de Terceros
Otros

Otros entregados en garantia

Act Prop en Poder Tercer Entreg Garantia
Cartera de Credito para la Microempresa
Cartera de Credito Entregados en Garantia
Activos Castigados

Cartera de Creditos Castigados

Cartera de Creditos Castigados

Cuentas por Cobrar

Cuentas por Cobrar Castigadas

Cartera de Credito y Otros Act en demanda judicial

Para la Microempresa
Cartera en demanda judicial
Cuentas por cobrar

Cuentas por cobrar en demanda judicial

Intereses, Comisiones e Ingresos en Suspenso

Intereses de Credito para la Microempresa
Intereses de Credito para la Microempresa
Intereses Mora Cart Credito Microempresa
Intereses Mora Castigados

Otras cuentas de orden deudoras
Cobertura de seguros

Cobertura de Seguros
DEUDORAS POR EL CONTRARIO
Valor y Bien Propios en Poder de Terceros
Otros

Otros entregados en garantia

Act Prop Poder de Tercer Entreg Garantia
Cartera de Credito para la Microempresa
Cart Cred Entregados en Garant por contra

Activos Castigados
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0,00
0,00
0,00
0,00
0,00
0,00
0,00
0,00
0,00
0,00
0,00
101,11
0,00
0,00
0,00
0,00
0,00
0,00
0,00
0,00
0,00
0,00
0,00
0,00
0,00
0,00
0,00
0,00
101,11
101,11
94,58
6,53
0,00
0,00
0,00
0,00
0,00
0,00
0,00
0,00
0,00
0,00
0,00
0,00

0,00
0,00
0,00
0,00
0,00
0,00
0,00
0,00
0,00
0,00
0,00
0,00
0,00
0,00
0,00
0,00
0,00
0,00
0,00
0,00
0,00
0,00
0,00
0,00
0,00
0,00
0,00
0,00
0,00
0,00
0,00
0,00
0,00
0,00
0,00
0,00
101,11
0,00
0,00
0,00
0,00
0,00
0,00
0,00



720310
72031001
720320
72032001
7207
720720
72072001
720735
72073501
7209
720920
72092001
72092002
72092003
7290
729005
72900501
73

7301
730110
73011001
730120
73012001
74

7401
740110
74011001
740120
74012001

Cartera de Creditos Castigados

Cartera de Creditos Castigados

Cuentas por cobrar

Cuentas por cobrar castigadas por contra
Cart de Cred y Otros Act demanda judicial
Para la Microempresa

Cartera en demanda judicial por contra
Cuentas por cobrar

Cuentas por cob en demanda jud por contra

Intereses, Comisiones e Ingresos en Suspenso

Intereses de Credito para la Microempresa
Intereses de Credito para la Microempresa
Interes Mora Cart Credito Microempresa
Intereses Mora Castigados por Contra
Otras cuentas de orden deudoras
Cobertura de seguros

Cobertura de seguros

ACREEDORAS POR CONTRA

Valores y bienes recib de terceros
Documentos en Garantia

Documentos en Garantia

Bienes inmuebles en garantia

Bienes inmuebles en garantia

CUENTAS DE ORDEN ACREEDORAS
Valores y bienes recib de terceros
Documentos en Garantia

Documentos en Garantia por contra
Bienes inmuebles en garantia

Bienes inmuebles en garantia por contra
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0,00
0,00
0,00
0,00
0,00
0,00
0,00
0,00
0,00
0,00
0,00
0,00
0,00
0,00
0,00
0,00
0,00
4.838.850,00
4.838.850,00
4.838.850,00
4.838.850,00
0,00
0,00
0,00
0,00
0,00
0,00
0,00
0,00

0,00

0,00

0,00

0,00

0,00

0,00

0,00

0,00

0,00

101,11
101,11

94,58

6,53

0,00

0,00

0,00

0,00

0,00

0,00

0,00

0,00

0,00

0,00
4.838.850,00
4.838.850,00
4.838.850,00
4.838.850,00
0,00

0,00



Anexo 3: Fotos de Encuestas

Anexo 4: Foto de Encuestas
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Cooperativa de Ahorro y Credito

Fomentamos tus suenos...

j

Riobamba: Colombia 30-17 y Lavalle / Telf.: (03) 29689524 / SUCURSALES: Alausi - Caiar - Loja

\—

~—

Cooperativa de Ahorro y Credito

Riobam ba: Colombia 30-17 y Lavalle / Telf.: (O3) 2969524 , SUCURSALES: Alausi - Canar - Loja

Plan Estratégico para la colocacion de
créditos en la Cooperativa de Ahorroy

Crédito Pacifico

La Cooperativa de Ahorroy Crédito Pacifico, con
el objetivo de mejorar la eficiencia y eficaciaen la
colocacion de créditos ademés de los diferentes
servicios que brinda a sus socios, busca
implementar un plan estratégico para la
colocacion de créditos en la Cooperativa Pacifico,
gue tendra como principal objetivo, el contar con
un documento guia para la institucion, ademas de
la optimizacién de recursos de la entidad.

Objetivo

Disefiar un plan estratégico para la colocacion de

créditos en la Cooperativa de Ahorro y Crédito
Pacifico, ubicado en la cuidad de Riobamba.

Obijetivos especificos

Mejorar la colocacion de créditos a los socios de
la Cooperativa Pacifico.

Agilitar los pasos y tiempos en la colocacion de
créditos a los socios de la Cooperativa Pacifico.

PACIFICO \(E)

PACIFlCD

Cooperativa de Ahorro

Fomentam

——
Riobamba: Co|0n1b ia 30-17 y Lavalle / Telf.: (O3) 2969524 , SUCURSALES Alau

Obijetivo Estratégico Numero 1

con el sistema informatico
Modulos a dictarse
* Importancia de sistema informatico

Correcto procesamiento de datos de los socios vy
operaciones crediticias.

Archivos y almacenamiento de datos

Reduccion del indice de mantenimiento de maquinas y
equipos.

Cronograma
NuUmero de horas
20 horas
Sabados del 6 al 27 de agosto del 2016
Objetivo Estratégico NUmero 2

Servicio al cliente

Modulos a dictarse

Reconocer las exigencias del mercado actual y porqué la
calidad en la atencion y en el servicio al cliente.

Definir el concepto actual de servicio con base en el
esquema cliente-proveedor y asi dirigir su trabajo a la total
satisfaccion de las necesidades del cliente o usuario.



\(E) F’ACIFINCD -

Alaus e

Identificar los ajustes de actitud y los valores humanos que
deben desarrollar para ofrecer una célida atencion y

fascinar a sus clientes.

Cronograma
NuUmero de horas
20 horas
Sébados del 16 al 2 de julio del 2016
Obijetivo Estratégico Namero 3
Disefiar y ejecutar plan de incorporacion de socios

Realizar campafias de promocién en lugares de gran
aglomeracion popular

Ofrecer incentivos a los nuevos socios que abran
cuentas en la cooperativa

Cronograma
NUmero de horas
20 horas
Sabados del 6 al 27 de agosto del 2016

Cuaenta de Ahorros

Cooperativa de Ahorro y Credito

(E) PACIFICO

= SR =
Cnlclrnb 30-17 y Lavalle / Telf: (O3) 2969524 / SUCURSALES: Alaus

Obijetivo Estratégico Numero 4
Optimizar la entrega de créditos.

Capacitar al personal de asesores de créditos,
para estudiar mejor al socio antes de otorgar

el crédito
Reducir el tiempo de otorgacion de créditos.

Capacitar al personal de asesores de créditos,
para estudiar mejor al socio antes de otorgar

el crédito

Reducir el tiempo de otorgacion de créeditos
Cronograma

Numero de horas

20 horas

Sabados del 3 al 17 de septiembre del 2016
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