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RESUMEN

El presente trabajo de titulacion se enfocé en el disefio de un plan estratégico para la Cooperativa
de Ahorro y Crédito Minga Ltda., del canton Riobamba, provincia de Chimborazo para el periodo
2021-2025, analizando los factores internos y externos para de esta manera mejorar la gestion
administrativa de la institucion. La recopilacién de la informacion se la realizd6 mediante la
entrevista al Gerente General y las encuestas aplicadas a los empleados y socios de la misma. Para
el desarrollo de la investigacion se realizo el andlisis situacional de la cooperativa en donde se
utiliz6 las matrices de evaluacion de los factores externos e internos y el analisis, en el cual se
determind las fortalezas, debilidades y amenazas, evidenciando de esta manera la falta de
estandarizacion de los procesos, la falta de instrumentos de control para la gestién administrativa,
la falta de agilidad en el servicio y por ende una deficiente gestion administrativa. Por lo cual para
aportar una solucion se disefia el plan estratégico, a través de la implementacion de estrategias
que permitan potencializar las fortalezas y oportunidades y minimizar las debilidades y amenazas.
Las cuales contienen objetivos, acciones, el area, los responsables, el presupuesto, el indicador y
su respectiva observacion con la finalidad de obtener una mejoria en la administracion de la
cooperativa. Se recomienda al personal administrativo socializar y ejecutar el plan estratégico
siguiendo las estrategias propuestas para mejorar la gestién administrativa y los procesos internos

de la cooperativa.

Palabras clave; <CIENCIAS ECONOMICAS Y ADMINISTRATIVAS> <PLAN
ESTRATEGICO> <GESTION ADMINISTRATIVA> <ANALISIS SITUACIONAL>
<FACTORES INTERNOS> <FACTORES EXTERNOS> <INDICADORES DE GESTION>
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ABSTRACT

The present study focused on the design of a strategic plan for Cooperativa de Ahorro y Crédito
Minga Ltda, located in Riobamba city, province of Chimborazo, period 2021-2025, analyzing
internal and external factors in order to improve the administrative management of the
institution. The information was collected through an interview applied to the CEO and surveys
applied to employees and associates of the company. For the development of the research, a
situational analysis of the company was carried out where evaluation matrices about external
and internal factors were used, in which strengths, weaknesses and threats were determined, thus
evidencing the lack of standardization of processes, lack of control instruments for the
administrative management, a slow service and therefore a poor administrative management. To
provide a solution, the strategic plan is designed, through the implementation of strategies that
allow to enhance strengths and opportunities and minimize weaknesses and threats which
contain objectives, actions, areas, responsible people, budget, indicators and the respective
observation in order to improve the administration of the company. The administrative staff is
recommended to socialize and apply this strategic plan by following the proposed strategies to

improve administrative management and internal processes of the company.

Keywords: <ECONOMIC AND ADMINISTRATIVE SCIENCES>, <STRATEGIC PLAN>,
<ADMINISTRATIVE MANAGEMENT>, <SITUATIONAL ANALYSIS>, <INTERNAL
FACTORS>, <EXTERNAL FACTORS>, <MANAGEMENT INDICATORS>.
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INTRODUCCION

El plan estratégico es una herramienta primordial que recoge las estrategias que se deben ejecutar
los directivos para mejorar la gestién administrativa de la organizacion con la finalidad de tener
un crecimiento continuo. La Cooperativa de Ahorro y Crédito Minga Ltda., internamente
identificé la necesidad de disefiar un plan estratégico, por ende, se plantea una propuesta que

ayudara a mejorar la gestion mediante la ejecucion de las estrategias planteadas.

Por tal motivo el presente trabajo tiene como finalidad mejorar la gestion administrativa de la
Cooperativa de Ahorro y Crédito Minga Ltda. a través del disefio de estrategias que son

planteadas después de realizar el analisis situacional de la institucion.
El presente trabajo de investigacién comprende tres capitulos:

Capitulo I; se refiere al marco teérico referencial el cual proporciona un conocimiento profundo

de tema de investigacion, los antecedentes investigativos y el marco conceptual.

Capitulo I1; consta del marco metodolégico en donde se determina las herramientas de estudios
que se van emplear, por lo cual contiene el enfoque de investigacion, nivel de investigacion,
disefio de investigacion, tipo de estudio, métodos, técnicas e instrumentos de investigacion,

poblacidn, muestra, idea a defender con sus respectivas variables

Capitulo 1I1I; se da a conocer los resultados y discusion de los resultados del trabajo de
investigacion y por Gltimo la propuesta en donde abarca la resefia historica, analisis situacional,

la elaboracion de matrices y el plan operativo propuesto para mejorar la gestién administrativa

Ademas, se presenta las conclusiones y recomendaciones, en donde las conclusiones reflejan los
resultados Recuperados de forma resumida y las recomendaciones que son las sugerencias que se
proporciona para obtener los resultados y se concluye con la bibliografia y anexos que son el

soporte documental que se utilizd para el trabajo de investigacion.



CAPITULO I
1. MARCO TEORICO
1.1 Antecedentes de la investigacion

Para la elaboracién del presente trabajo de investigacion se tom6 como referencia las siguientes
investigaciones acerca de Planificacion Estratégica, los cuales sirven como sustento para el
desarrollo del siguiente trabajo y asi proponer soluciones para ayudar a mejorar la gestion

administrativa de la Cooperativa de Ahorro y Crédito Minga Ltda.

La realizacion de la planificacion estratégica en la Cooperativa de Ahorro y Crédito Minga Ltda.,
incidira acertadamente en el mejoramiento de la gestion administrativa a partir de la
implementacion de instrumentos que permitan proporcionar un direccionamiento estratégico con
el fin de tomar decisiones acertadas para el crecimiento de la institucion y por ende una adecuada

gestion.

Para Escobar (2017), en su trabajo de titulacién “Planificacion estratégica de la Cooperativa de
Ahorro y Crédito “Nueva Fuerza Alianza Ltda.”, del cantén Ambato, provincia de Tungurahua,
para el periodo 2016-2020" (Tesis). Carrera de Contabilidad y Auditoria de la Escuela Superior

Politécnica de Chimborazo menciona:

Es indispensable para las instituciones poseer una planificacién estratégica en donde se presenta
quiénes son y hasta donde quieren llegar con la gestién realizada en cada uno de sus procesos y
actividades, a fin de plantear objetivos que permita el crecimiento continuo de la institucién

siendo beneficiarios directos los socios de la entidad.

Para Casco (2017), en su trabajo de titulacion “Planificacion Estratégica en la Cooperativa de
Ahorro y Crédito Produccién Ahorro Inversion Servicios P.A.L.S Ltda., sucursal Riobamba,
provincia de Chimborazo, periodo 2015-2019” (Tesis). Carrera de Contabilidad y Auditoria de

la Escuela Superior Politécnica de Chimborazo menciona:

La planificacidn estratégica es el proceso que ayuda a los directivos a la toma de decisiones, lo
cual permitira a las empresas lograr niveles altos de desarrollo y competitividad con el fin de

mejorar el servicio que ofrece a los usuarios.

Para Paucar (2016), en su trabajo de titulacion “Planeacion estratégica para el desarrollo

organizacional y toma de decisiones para la Cooperativa de Ahorro y Crédito Uniandes Ltda.,



provincia de Chimborazo, cantén Riobamba, para el periodo 2015-2020" (Tesis). Carrera de
Finanzas de la Escuela Superior Politécnica de Chimborazo menciona:

Para alcanzar el éxito institucional es fundamental contar con una planificacion estratégica, lo
cual permite mejorar la calidad de los servicios y procesos satisfaciendo las necesidades que

presenta los usuarios internos y externos de la institucion.

Para Guaquipana (2018), en su trabajo de titulacion “Planificacion estratégica para la Caja Solidaria
Warmikunapak Kullki Mirachik, de la Comunidad Carbén Chinipamba, del Cantén Guaranda,
Provincia de Bolivar, periodo 2018-2023” (Tesis). Carrera de Finanzas de la Escuela Superior

Politécnica de Chimborazo menciona:

La planeacion estratégica es una de las herramientas primordiales dentro de la organizaciony que
permite otorgar un direccionamiento estratégico en cual organiza los recursos materiales, recursos
humanos y recursos financieros con el fin de edificar un futuro al cual desea llegar la organizacion

con el planteamiento respectivo de objetivos tanto a corto como a mediano y largo plazo.

1.2 Marco teorico

La fundamentacion tedrica esta en base a la informacién requerida para el desarrollo del tema

planteado.

1.2.1 Planificacion

La planificacion dentro de una organizacion es el proceso en el cual se establece las metas y los

medios necesarios para lograr los objetivos planteados. (Caicedo, Figueroa, Paladines, Paladines, &
Romero, 2017, p. 20)

1.2.1.1 Clasificacidon de la planificacion

Segln Chiavenato (2011). La planificacion se clasifica tres niveles:

1.- Planificacion estratégica. - Abarca a toda la organizacion es decir desde los altos directivos

hasta los subordinados por ende es una proyeccion a largo plazo es decir de 5 a 10 afios.

2.- Planificacién tactica. - Abarca a cada area o departamento de la organizacion ademas es una

proyeccion de mediano plazo es decir de 3 a 5 afios.

3.- Planificacion operativa. - Abarca a cada actividad o tarea especifica del nivel operativo, por

lo cual es una proyeccion a corto plazo es decir de 1 afio.



Planificacion Planificacion

Téctica Operacional

«Comprende a toda la «Comprende a cada «Comprende a cada
organizacion. departamento por actividad o tarea del
separado. nivel operativo.
*Horizonte de tiempo es
a largo plazo. *Horizonte de tiempo es *Horizonte de tiempo es
a mediano plazo. a corto plazo

Gréfico 1-1. Clasificacion de la Planificacién

Fuente:(Chiavenato, 2011)
Realizado por: Gavilanes, G. 2020.

1.2.2 Estrategia

El termino estrategia se define como la capacidad y la habilidad de dirigir un tema o asunto con
el proposito de alcanzar un objetivo planteado, es decir una linea de accion. Para la implantacion

y el desarrollo de las estrategias se debe determinar un presupuesto con el fin de mejora continua
(Gonzélez & Luna, 2014, p.103).

Las estrategias influyen directamente en el desarrollo dentro del mercado competitivo debido a

que forman un pilar fundamental en las organizaciones (Jaffé, 2017, p.105)

1.2.2.1 Propositos de la estrategia

e Determinar y comunicar por medio de los objetivos y politicas una descripcion clara de lo
que desea ser la empresa.

e Mejorar a posicion de la empresa con respecto a los competidores

e Ajustar los medios a los objetivos planteados.

e Prosperar en el entorno a partir de las decisiones sobre los objetivos, metas y acciones que

debe seguir la empresa (Maldonado, 2018).
La siguiente informacion proviene de la siguiente fuente (Chiavenato, 2011)

1.2.2.2 Las estrategias de crecimientos basicas son tres.

e El crecimiento Horizontal
e Laintegracion vertical

e La diversificacion



1.2.2.3 Direccionamiento estratégico

El direccionamiento estrategico a las organizaciones plantea una vision mas completa sobre la
planeacion estrategica, en la cual se crea la habilidad de convertir los planes en realidad y
mejorar la gestion de la empresa. Por ende la planificacion estratégica forma parte del
direccionamiento estratégico (Pefia, 2017, p.6).

Proceso del direccionamiento estratégico

e Formulacion de la estrategia; los elementos que participan son: la vision que es el enfoque
hacia el futuro de la empresa, la mision es la razon de ser o el proposito.las metas son lo
que debe alcanzar la empresa en un periodo determinado, la estrategia es el medio para
lograr cumplir la vision y por ultimo los valores que se necesita para cumplir la vision (Pefia,
2017, p.6).

e Implementacion de la estrategia; Comprende las actividades de naturaleza administrativa
es decir la estructura organizacional adecuada para el desempefio y cumplimiento de las
tareas de manera eficiente, la movilizacion de los recursos de la empresa para la realizacion
y cumplimiento de los propositos planteados, lo cual conlleva una buena coordinacién y
excelente comunicacion. Con el fin de demostrar el cumplimiento de los objetivos
estrategicos a partir de los controles coherentes de los procesos de las estrategias planteadas
(Pefia, 2017, p.6).

e Evaluacion de la estrategia; No es una conclusion sino es un paso esencial en el proceso
estratégico el cual responde las siguientes interrogantes: ¢La empresa ha reflejado un

crecimiento?. ;Los objetivos de la empresa, los planes fueron los adecuados? (Pefia, 2017, p.6).

1.2.3 ¢{Que es la planificacion estratégica?

La planificacion estratégica es una herramienta que ayuda a mejorar la gestion administrativa es
decir lo que se debe hacer en los proximos afios, por eso es de gran utilidad para la alta direccion
y asi construir una empresa competitiva dentro del mercado y ademas satisfacer las necesidades

de los diferentes grupos de interés (Sainz, 2017, p.49).

1.2.3.1 Importancia de la planificacion estratégica

La planificacién estratégica permite la fijacion de objetivos y estrategias con la finalidad de
optimizar los recursos disponibles, los cuales se encuentran enmarcados dentro del marco

administrativo (Sainz, 2017, p.103).



1.2.3.2 Objetivo de la planificacion estratégica

El objetivo primordial de la planificacion estratégica es mejorar el desempefio empresarial debido

a que es un instrumento flexible y dinamico con la finalidad de obtener resultados significativos
(Figueroa, 2017, p.56).

e Examinay evaluar la situacion actual de la empresa
e Refleja los puntos fuertes y débiles
e Elabora estrategias de cambios

e Une el esfuerzo y las expectativas grupales
1.2.3.3 Beneficios de la planificacion estratégica

e Permite reconocer las oportunidades que presenta para categorizar y explotarlas al maximo
en la organizacion.

e Brinda una vision objetiva de los problemas administrativos.

e Permite la toma de decisiones primordiales.

e Propicia una actitud positiva ante los diferentes cambios.

e Anticipa los hechos dado que fomenta el razonamiento (Castellanos, 2015, p.52).
1.2.3.4 Elementos de la planificacion estratégica

1.- Identificar las falencias y las oportunidades

2.- La fijacién de objetivos

3.- Disefio del procedimiento para encontrar las posibles soluciones

4.- Escoger la mejor solucion

5.- Proporcionar instrumentos y procedimiento de control

1.2.4 Etapas del proceso de la planificacion estratégica

El proceso de la planificacion estratégica permite conseguir un diagndéstico situacional conciso de
la situacion actual de la organizacién con la intencion de tomar decisiones que estan acorde con

los objetivos planteados
De acorde con David (2013) menciona que son 3 etapas:

a) Formulacion de la estrategia: De hecho, en la formulacidn de la estrategia interceden la mision
y la vision de la organizacion, la determinacion de las fortalezas y debilidades internas, la

identificacion de las oportunidades y amenazas externas de la organizacion, el



establecimiento de objetivos a largo plazo asimismo la creacién de estrategias a seguir dentro
de la organizacion.

b) Ejecucidn de la estrategia: La etapa de accion de la direccion estratégica se conoce también
como la implantacion de estrategias en donde los empleados y gerente inicia el proceso de
accion de las estrategias establecidas.

c) Evaluacion de la estrategia: La etapa para concluir la direccion estratégica es la evaluacion
de la estrategia en donde el gerente conoce las estrategias que no estd funcionando en la

organizacion y los cambios que se debe realizar.
1.2.5 Contenido de la planificacion estratégica

De acuerdo con Moreno (2016) SON Cinco pasos:

e Mision

e Vision

e Valores

e Objetivos

e Acciones
1.2.5.1 Mision

La mision es una definicion breve y clara del negocio es decir la razén de ser, en donde se da a

conocer a quienes se va a servir y lo que desea ser (Gonzalez & Rodriguez, 2020, p.33).

Formulacién de la misiéon

La formulacién de la misién debe responder las siguientes interrogantes para de esta manera

satisfacer las expectativas de los clientes:

e ;Quién es?

e ;Qué actividad hace?
e Como lorealiza?

e Paraque lo hace?

e ¢Quiénes son sus clientes? (Gonzalez & Rodriguez, 2020, p.33)

1.2.5.2 Vision

La vision es el lugar que desea llegar o el suefio anhelado que quiere alcanzar la organizacién,

con un enfoque claro hacia el futuro (Gonzélez & Rodriguez, 2020, p.33).



Formulacion de la vision

Para su elaboracion se responde las siguientes interrogantes:

e ;Cbmo serd la organizacion en un plazo planteado entre 5 a 10 afios

e (En qué quiere convertirse?

e (A donde quiere llegar la empresa?

e (Qué papel cumple en el medio que se desarrolla? (Gonzalez & Rodriguez, 2020, p.33)

1.2.5.3 Valores

La esencia para que una organizacion logre el éxito son los valores por lo cual se debe determinar
con la participacion de los miembros de la empresa en donde se refleje el compromiso que tienen

todos hacia la organizacion.

1.2.5.4 Obijetivos

La formacion de los objetivos parte de una meta o el propdsito al que desea alcanzar la
organizacion teniendo en consideracion el &mbito en el que se desarrolla en consecuencia tiene
un cierto grado de complejidad. Ademas, la formulacion de los objetivos debe ser claro y conciso

en un periodo determinado (Maho, 2015, p.49).

1.2.5.5 Acciones estratégicas

Las acciones son los acontecimientos que se realiza para alcanzar los objetivos planteados por
ende depende directamente de la empresa en impulsar el cumplimiento y respeto a las actividades

gue se implemente para mejorar la organizacion (Moreno, 2016, p.143).

1.2.6 Diagnéstico Situacional

El diagnéstico situacional es la recopilacion de informacién de la organizacion con la finalidad
de conocer en un momento determinado como se encuentra la empresa mediante un analisis del

entorno interno y externo.

1.2.6.1 Analisis interno

El analisis interno es la identificacion de las fortalezas y debilidades que tiene la organizacién por
lo tanto es un elemento primordial en la planificacién estratégica en lo que respecta al analisis de

los componentes internos (Hill, Jones, & Schilling, 2015, pag. 44).



Preguntas a responder:
Fortalezas; Puntos fuertes

e ;Qué se hace bien en la institucion?
e ;Qué elementos perciben los clientes como una fortaleza en la institucion?

e ;Qué hace unico al servicio o producto frente a la competencia?
Debilidades; Areas a mejorar

e ;Qué hace falta en la institucion?
e ;Cudles son los procesos que conllevan tiempo innecesario?
e ;Qué aspectos innovadores no se han incorporado?

e ;Qué dificultad perciben los clientes dentro de la institucion?

El andlisis interno permite identificar las caracteristicas del entorno interno de la organizacion

como:

e Area administrativa
e Area de talento humano
e Area de finanzas

e Area de sistemas

Matriz de evaluacion de los factores internos

La evaluacion de los factores internos consiste en la elaboracién de una matriz EFI. La cual es
una herramienta que permite la formulacion de estrategias resumen y por ende evalla las

fortalezas y debilidades mas relevantes dentro de la organizacion.
La elaboracion de la matriz EFI se desarrolla en cinco pasos:
1.- Realizar una lista de los factores de fortaleza como debilidades

2.- Asignar un peso entre 0,0 a 1.0 a cada factor tomando en cuenta que 0.0 (no es importante y

1.0 (muy importante)

3.- Asignar una calificacion de 1 a 4 a cada factor, si es una debilidad importante 1, debilidad

menor 2, fortaleza menor 3 y fortaleza importante 4.

4.- Multiplicar el peso de cada uno de los factores por la calificaciony asi determinar la evaluacion

ponderada de cada factor.



5.- Sumar todas las calificaciones ponderadas de cada variable para la determinacion del total

ponderado en la organizacion (Ortega,2014).

Tabla 1-1: Formato de la matriz de evaluacion de los factores internos

Factores determinantes Peso Calificacion Total
de éxito Ponderado

Fortalezas
F1.
F2.

Debilidades
D1.

D2.
D...

Total Suma =1

Fuente: (Ortega,2014)
Realizado por: Gavilanes, G. 2020.

Tabla 2-1: Impacto de la matriz de evaluacién de factores internos

Debilidad importante 1 = Fortaleza menor 3
IMPACTO Debilidad menor 2 Fortaleza importante 4

Fuente: (Ortega,2014)
Realizado por: Gavilanes, G. 2020.

1.2.6.2 Analisis externo

El analisis externo hace referencia a la identificacion del entorno en general es decir los factores
que afecta indirectamente a la organizacion y los del entorno en especifico los cuales afecta

directamente en fin las amenazas y oportunidades en el mercado.

En definitiva el analisis externo es el estudio del entorno empresarial es decir la identificacion de
los acontecimientos y tendencias que se originan en el ambiente en el cual se desarrolla el
crecimiento continuo de la institucion cuya finalidad es descubrir las oportunidades que cuenta y

de la misma manera las amenazas que afectan a la organizacion (Caldas, 2016, pag. 79)

El estudio del entorno permite identificar los cambios y las tendencias del sistema econémico,

politico, legal tecnoldgico y sociocultural de la institucion.
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Analisis Pestel

Econdmico Politico-Legal
Inflacion, tasas de interes, desempleo y Estabilidad del gobierno, estabilidad
producto intrno bruto politica del pais y regulaciones
Mercado

Tecnoldgico

Nuevas tecnologias de Ecoldgico
informacion y Social Desastres naturales
comunicacion

\ Crecimiento /

poblacional

Gréfico 2-1: Analisis del ambiente
Fuente: (Van, Lebo, & Durand, 2014)

Realizado por: Gavilanes, G. 2020.

El andlisis pestel es una herramienta esencial para el andlisis estratégico en la cual se determina

los factores externos de la organizacion.
Matriz de evaluacion de los factores externos

Consiste en elaborar una matriz EFE, la cual evalia los factores externos y asi resumir la

informacion social, cultural demografia, politico, tecnoldgico y competitivo.
La elaboracion de la matriz EFE se desarrolla en cinco pasos:

1.- Realizar una lista de los factores determinantes del éxito es decir los que inciden en la empresa

como son las oportunidades y amenazas.

2.- Asignar un peso entre 0,0 a 1.0 a cada factor tomando en cuenta que 0.0 (no es importante y

1.0 (muy importante)

3.- Asignar una calificacion de 1 a 4 a cada factor, amenaza importante 1, amenaza menor 2,

oportunidad menor 3 y oportunidad importante 4.

4.- Multiplicar el peso de cada uno de los factores por la calificacion y asi determinar la evaluacion

ponderada de cada factor.

5.- Sumar todas las calificaciones ponderadas de cada variable para la determinacion del total

ponderado en la organizacion (Ortega,2014).
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Tabla 3-1: Formato de la matriz de evaluacion de los factores externos

Factores determinantes de = Peso Calificacion Total
éxito Ponderado

Oportunidades
O1.
02.

Amenazas
Al.
A2.
A...

Total

Fuente: (Ortega,2014)
Realizado por: Gavilanes, G. 2020.

Tabla 4-1: Impacto de la matriz de evaluacién de los factores externos

Amenaza importante 1 Oportunidad menor 3

IMPACTO
Amenaza menor 2 Oportunidad importante 4

Fuente: (Ortega,2014)
Realizado por: Gavilanes, G. 2020.

1.2.6.3 Matriz de impacto interno y externo

La matriz de impacto interno se encarga de la evaluacion de las fortalezas y debilidades de acuerdo
a gestién que maneja es decir es un estudio minucioso de la parte interna. Sin embargo, la matriz

de impacto externo evalla los factores de amenazas y oportunidades es decir la parte externa.

Tabla 5-1: Matriz de impacto interno y externo

Porcentaje de Impacto Factor (fortalezas, Ponderacion
debilidades, amenazas,

oportunidades)

0% - 30% BAJA 1
31% - 69% MEDIA 3
70% - 100% ALTA 4

Fuente: (Guaquipana, 2018)
Realizado por: Gavilanes, G. 2020.
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1.2.6.4 Anéalisis FODAy DOFA o SWOT

El FODA es una herramienta de administracion en donde interviene las fortalezas, debilidades,

oportunidades y amenazas

Para el analisis del FODA se debe considerar los factores claves para el éxito de la organizacion.
Resaltando las fortalezas de la empresa e identificar las debilidades internas que tiene la

organizacion frente a la competencia y las amenazas del entorno.

DOFA o (SWOT en inglés) son las siglas que se refiere a una herramienta analitica la cual permite

analizar toda la informacion que tiene la institucion con el fin de establecer posibles estrategias.

Tabla 6-1: Matriz DOFA

Frente interno Fortalezas Debilidades
Frente externo
Oportunidades Explotar Buscar
Amenazas Confrontar Evitar

Fuente: (Ortega,2014)
Realizado por: Gavilanes, G. 2020.

1.2.6.5 Plan operativo

Los planes operativos también son conocidos como estrategias operativas en donde se detalla el
que va hacer y como lo va hacer es decir las acciones o actividades que debe realizar la
organizacion Para la elaboracion se toma en cuenta una serie de lineamientos como la estrategia,
objetivo, acciones, area responsable, tiempo, presupuesto, indicador, porcentaje de cumplimiento

y la observacion

Con el fin de definir las acciones especificas garantizando que cada actividad se lleve con

eficiencia para alcanzar el objetivo planteado (Lerma & Barcena, 2012)

1.2.7 Indicadores de gestion

La finalidad de los indicadores de gestion es medir el desempefio de los departamentos de la

organizacion es decir de manera cuantitativa y cualitativa.

¢ Indicadores de Eficacia: Evalla el grado de cumplimiento
¢ Indicadores de eficiencia: Mide la capacidad de lograr el objetivo en el tiempo establecido

e Indicadores de efectividad: Mide el grado en el cual se logran los resultados (Ochoa, 2014)
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1.2.8 Proceso administrativo

El proceso administrativo tiene la finalidad de adjuntar los elementos, estableciendo acciones,
organizando las actividades para la obtencién de resultados generando mecanismo de

comunicacion para dar a conocer las ideas (Cano, 2017, pag. 24).

1.2.9 Gestion administrativa

La gestion administrativa hace referencia a la accion y efecto de administrar o gestionar, es decir
realizar una serie de actividades conducentes con la finalidad de buscar un crecimiento para la

organizacion. (Pilamunga, 2018)
1.3 Marco conceptual

Amenaza. - Son las tendencias o hechos que dificultan el desarrollo de la organizacion esta en

base a los aspectos externos.
Debilidad. - Son las actividades de la parte interna que dificultan el crecimiento de la organizacion
Finanzas. - Parte del area de la economia estudia la obtencidn de recursos financieros

Fortaleza. - Son los atributos del area interna de la organizacion que permite el logro de los

objetivos institucionales

Gestion. - Brinda un soporte hacia los procesos empresariales en las areas funcionales de la

organizacioén

Indicador. - Es una comparacion entre lo realizado y planeado por lo cual se considera una

evaluacion continua

Oportunidad. - Son las tendencias o hechos que sufre en base al entorno de la organizacion que

benefician al desarrollo de forma oportuna

Plan. - Son las actividades presentadas de forma cronolégica para el logro de objetivo en un

tiempo determinado
Proceso. - Es el conjunto de pasos a seguir para lograr un fin especifico

Presupuesto. - Es la asignacién de recursos para cumplir los objetivos planteados por eso se define

como se obtendra y a la actividad se designara
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CAPITULO Il
2. MARCO METODOLOGICO
2.1 Enfoque de investigacion

El enfoque de la investigacion es de acuerdo al método cualitativo y cuantitativo segun (Hernandez
& Mendoza, 2018, pag. 43)

Método cualitativo: Proceso que hace referencia a las propiedades, caracter y naturaleza de los
fendmenos

Método cuantitativo: Proceso por el cual se encuentra los datos en forma de nimeros es decir
cantidades por tanto para el analisis se tomara los campos estadisticos es decir el nimero de

personal administrativos, empleados y clientes

En el presente trabajo de investigacion se utiliza el método cualitativo y cuantitativo debido a que
se recogera la informacion del entorno es decir a los trabajadores, empleados y clientes para
proceder a realizar el andlisis de la situacion actual de la Cooperativa de Ahorro y Crédito Minga
Ltda., los antecedentes y conocer los problemas que presenta. Ademas, se realizara la encuesta a
los socios a partir de la determinacion de la respectiva muestra y a los empleados de la institucion

concluyendo con la entrevista al gerente.

2.2 Nivel de Investigacién
2.2.1 Descriptiva

El nivel de investigacién que se lleva a cabo es el descriptivo para el autor (Hernandez & Mendoza,
2018, pag. 145) la investigacion descriptiva especifica las caracteristicas y propiedades de los

fendmenos vy las variables dentro de un contexto determinado.

La investigacion es de tipo descriptivo con el fin de obtener y recolectar informacion relevante
para su posterior andlisis identificando asi los puntos criticos y esenciales con el fin de conocer

los hechos que causan el fenémeno y empezar el desarrollo de la planificacién estratégica.

2.2.2 Explicativo

El nivel de investigacién explicativo tiene como finalidad responder al por qué determinado

comportamiento de los diferentes fendmenos y la correlacién entre las variables (Martinez, 2018,
pag. 121).
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Por consiguiente, se utiliza el nivel de investigacion explicativo debido a que permite manifestar
cOmo esta la situacion actual de la institucion y el porqué de los problemas en la gestion
administrativa en la Cooperativa de Ahorro y Crédito Minga Ltda.

2.2.3 Documental

El nivel de investigacion documental es el proceso primordial dentro de la investigacion cientifica
debido a que brinda una estrategia en donde se visualiza y reflexiona sobre la situacion o

realidades presentes a partir del uso de los diferentes tipos de documentos (Martinez, 2018).

La investigacion documental se da a partir de la recoleccion de fuentes bibliogréaficas acerca de

la planificacion estratégica enfocada en la gestion administrativa.
2.3 Disefio de Investigacion
2.3.1 No experimental

El disefio que se utiliza es la investigacion no experimental debido a que existe un acercamiento
cercano hacia las variables formuladas con la finalidad de generar resultados con mayor

veracidad. (Hernandez, Méndez , Mendoza , & Cuevas, 2017, pag. 126).

No experimental, dado que en la investigacion formula las diferentes alternativas para resolver el

problema planteado y fijar los instrumentos para una adecuada planificacion.

2.4 Tipo de estudio
2.4.1 Transversal

El tipo de estudio transversal es también conocido como estudio de prevalencia o encuesta de
frecuencia, la cual se realiza con el fin de examinar la ausencia o presencia de un resultado de

interés en una poblacidn especifica y tiempo determinado (Hernandez, Fernandez, & Baptista, 2017).

Para la presente investigacion se utiliza un estudio transversal debido a que parte de un estudio
estadistico ademas se mide el efecto de la muestra poblacional en momento determinado y la
prevalencia de exposicion. Por lo tanto, el estudio transversal tiene como objetivo describir la
situacion de la Cooperativa de Ahorro y Crédito Minga Ltda en un tiempo determinado para

formular y establecer estrategias a corto, mediano y largo plazo.
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2.5 Métodos, técnicas, instrumentos de investigacion
2.5.1 Métodos
2.5.1.1 Inductivo

El método inductivo esta basado en la induccién en donde la observacion y el andlisis de los

hechos particulares permiten establecer conclusiones generales por parte del investigador.
(Pimienta, Orden, & Estrada, 2018, pag. 41).

El método inductivo dado a que es un proceso que se utilizdé para obtener las conclusiones
generales a partir de hechos particulares con la finalidad de llevar el estudio en la Cooperativa de
Ahorro y Crédito Minga Ltda, mediante la aplicacion de este método.

2.5.2 Técnicas

2.5.2.1 Entrevista

La entrevista es una practica investigativa que consiste en obtener informacion mediante la
conversacion de dos 0 mas personas con el propoésito de estudiar las areas de estudio que sea

necesario para llevar a cabo la investigacion (Martinez, 2018, pag. 119).

La entrevista esta dirigido al gerente de la Cooperativa de Ahorro y Crédito Minga Ltda, con el
fin de identificar las fortalezas, debilidades, oportunidades y amenazas que presenta la institucion
y asi poder contar con una informacién relevante para el anlisis situacional y por ende para el

disefio del plan estratégico.

2.5.2.2 Encuesta

La encuesta es una técnica primordial para la obtencién de informacion relevante y representativa

de un fenébmeno de la poblacion. (Martinez, 2018, pag. 121).

En la presente investigacion se llevo a cabo las encuestas a los empleados y a los socios de la
Cooperativa de Ahorro y Crédito Minga Ltda de manera directa a los socios y colaboradores todo

el proceso se realiz6 en una semana.

2.5.3 Instrumentos
2.5.3.1 Guia de la entrevista

La guia de la entrevista es un documento que permite el analisis de aspectos claves, por ende,

debe incluir datos generales como el nombre del entrevistado, entrevistador, la fecha que se
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realiza, el lugar y las preguntas respectivas de acuerdo al estudio a realizar (Troncoso & Amaya, 2016,
pag. 330).

La guia de la entrevista incluy6 una serie de preguntas enfocadas a conocer la perspectiva de la
gerencia y el direccionamiento que desea abordar la Cooperativa de Ahorro y Crédito Minga Ltda.

2.5.3.2 Cuestionario

El cuestionario es el instrumento de la encuesta que recopila informacién de una muestra de

personas a partir de un conjunto de preguntas (Gullo & Nardulli, 2015).

El instrumento utilizado en la encuesta es el cuestionario en donde se formulé una serie de
preguntas cerradas para conocer los puntos fuertes y débiles que presenta la Cooperativa de
Ahorro y Crédito Minga Ltda.

2.6 Poblacion y muestra
2.6.1 Poblacion

La poblacion es el conjunto de las unidades de muestreo o también conocida como el conjunto de

los elementos que interviene en la investigacion.
Actualmente la Cooperativa de Ahorro y Crédito Minga Ltda cuenta con:

Tabla 1-2: Enfoque Externo

Nominacién NuUmero
Socios 10794
Total 10794

Fuente: Cooperativa de Ahorro y Crédito Minga Ltda
Realizado por: (Gavilanes, 2020)

Tabla 2-2: Enfoque Interno

Nominacién Numero
Empleados 74
Total 74

Fuente: Cooperativa de Ahorro y Crédito Minga Ltda
Realizado por: (Gavilanes, 2020)
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2.6.2 Muestra

Es la parte de la poblacion que se selecciona, por medio del cual se obtiene realmente la
informacién primordial para empezar con el desarrollo de estudio, efectuando la observaciony la

medicidn de las variables objeto de estudio (Navarro, 2015, pag. 256).

La determinacion del tamafio de la muestra se considera el total de los socios vigentes de la
Cooperativa de Ahorro y Crédito Minga Ltda, los cuales son 10794 socios como factor externo y

como factor interno no se aplicara la formula debido a que es una poblacién pequefia y accesible.
Férmula:

Z2x 02 %N
" e2(N—1) + Z2 * g2

n

De donde:

N: Poblacion total de socios
n: Tamafo de muestra
o:Desviacion estandar 0.5
e: Margen de error 0.05

Z: Nivel de confianza 1.95

B 1.952 % 0.52 * 10794
"~ 0.052(10794 — 1) + 1.952 % 0.52

n

10261.04625
27.933125

n = 367

El tamafio de la muestra con la cual se trabajara para el presente trabajo es de 367 socios como
factor externo y 76 para el factor interno que son los empleados de la Cooperativa de Ahorro y
Crédito Minga Ltda.
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2.7 ldea a defender
General

El disefio de un plan estratégico para la Cooperativa de Ahorro y Crédito Minga Ltda, del cantén
Riobamba, provincia de Chimborazo para el periodo 2021-2025, para el mejoramiento de la

gestion administrativa a través de la formulacién de estrategias.
2.7.1 Variables del estudio
Variable independiente: Plan estratégico

Variable Dependiente: Mejorar la gestion administrativa
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CAPITULO 111
3. MARCO DE RESULTADOS Y DISCUSION DE LOS RESULTADOS
3.1 Verificacion de la idea a defender

La presente tesis tiene como idea a defender el disefio de un plan estratégico para mejorar la
gestion administrativa de la Cooperativa de Ahorro y Crédito Minga Ltda, canton Riobamba,
provincia de Chimborazo.

De esta manera la interrogante ha sido verificada mediante la aplicacion de una encuesta a los
colaboradores y a los socios de la institucion y por Gltimo una entrevista al gerente de la
cooperativa el Ing. Jorge Vicente Chucho Lema, en donde se evidencid la necesidad de proponer
el disefio de una planificacion estratégica para mejorar la gestién administrativa debido a que la
institucién no cuenta con instrumentos que permitan la correcta gestion, ademas la falta de

estandarizacion de los procesos, lo cual afecta a la agilidad del servicio que se brinda a los socios.
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3.2 RESULTADOS
3.2.1 Resultados de la encuesta aplicada al personal de la cooperativa

1. ¢Cuénto tiempo lleva laborando en la cooperativa?

Tabla 1-3: ;Cuénto tiempo lleva laborando en la cooperativa?

Menos de un afio 35
De 1l a5 afios 25
Mas de 5 afios 14
Total 74

Fuente: Colaboradores de la Cooperativa de Ahorro y Crédito Ltda
Realizado por: Gavilanes, G. 2020.

¢Cuanto tiempo lleva laborando en la cooperativa?

B Menos de un afio
B Del ab5afos

Mas de 5 afios

Grafico 1-3. ;Cuanto tiempo lleva laborando en la cooperativa?
Fuente: Tabla N° 9-3
Realizado por: Gavilanes, G. 2020.

Analisis e interpretacion: En la Cooperativa de Ahorro y Crédito existe un 47% del personal

que labora menos de un afio siendo estos la mayoria, el 34% lleva laborando de 1 a 5 afios y por

ultimo tenemos que un 19% labora desde hace més de 5 afios. De esta manera se puede visualizar

que la cooperativa cuenta en su mayoria con un personal nuevo que busca ayudar al crecimiento

de la institucion y brindar un servicio eficiente.
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2. ¢En qué area desempenfia sus actividades diariamente dentro de la cooperativa?

Tabla 2-3: (En qué &rea desempefia sus actividades diariamente dentro de la cooperativa?

Administracion 12
Operativo 41
Servicio 21
Total 74

Fuente: Colaboradores de la Cooperativa de Ahorro y Crédito Ltda
Realizado por: Gavilanes, G. 2020.

¢En qué area desempenia sus actividades diariamente dentro de la
cooperativa?

B Administracion
W Operativo

Servicio

Grafico 2-3. ¢En qué area desempefia sus actividades diariamente?
Fuente: Tabla N° 10-3
Realizado por: Gavilanes, G. 2020.

Andlisis e interpretacion: De los 367 trabajadores encuestados el 56% desempefia sus
actividades dentro del area operativa siendo estos la mayoria, el 28% en el area de servicios y el
16% en el administrativo. En la cooperativa se deberia implementar coordinadores en cada una

de las areas que se encarguen de la coordinacion y direccién en cada area.
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3.- ¢Como considera usted el ambiente de trabajo?
Tabla 3-3: ;Como considera usted el ambiente de trabajo?

Excelente 6
Muy bueno 22
Bueno 41
Regular 2
Malo 3
Total 74

Fuente: Colaboradores de la Cooperativa de Ahorro y Crédito Ltda
Realizado por: Gavilanes, G. 2020.

¢Cémo considera usted el ambiente de trabajo?

H Excelente

H Muy bueno
Bueno

M Regular

H Malo

Grafico 3-3. {Coémo considera usted el ambiente de trabajo?

Fuente: Tabla N° 11-3
Realizado por: Gavilanes, G. 2020.

Analisis e interpretacion: Los colaboradores de la Cooperativa de Ahorro y Crédito Ltda
consideran gque el ambiente de trabajo en un 55% es bueno, el 30% de trabajadores respondieron
muy bueno, también tenemos 8% de los trabajadores considera excelente, el 4% manifiesta
regular y por tltimo tenemos el 3% dicen que es malo. Dentro de la cooperativa es muy importante
crear un ambiente adecuado con el fin de brindar un servicio de eficiencia hacia los socios por lo
cual se deberia implementar estrategias para mejorar el grado de calificacion y asi alcanzar un

mejor ambiente de trabajo.
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4.- ¢ Conoce usted la misién y vision de la cooperativa?

Tabla 4-3: ;Conoce usted la mision y vision de la cooperativa?

Si 36
No 38
Total 74

Fuente: Colaboradores de la Cooperativa de Ahorro y Crédito Ltda
Realizado por: Gavilanes, G. 2020.

¢ Conoce usted la misién y vision de la cooperativa?

uSi

H No

Grafico 4-3. ¢ Conoce usted la misidn y visién de la cooperativa?
Fuente: Tabla N° 12-3
Realizado por: Gavilanes, G. 2020.

Analisis e interpretacion: El personal de la Cooperativa de Ahorro y Crédito Minga Ltda
manifiesta el 51% de los trabajadores conocen la mision y la vision de la institucion mientras el
49% desconoce. Se puede visualizar que la mayoria de los colaboradores conocen la misién y la
vision de la cooperativa por lo cual estan al tanto de las metas que espera llegar la institucion,
pero se deberia implementar estrategias para que todos los colaboradores conozcan a cabalidad

los resultados a los que espera llegar la cooperativa.
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5.- ¢Qué valor cooperativo practica diariamente desde que empez6 a trabajar en la
cooperativa?

Tabla 5-3: (Qué valor cooperativo practica diariamente desde que empez0 a trabajar en la
cooperativa?

Alternativa Frecuencia
Responsabilidad 30
Compromiso 29

Responsabilidad Social y 10

Empresarial
Transparencia 5
Total 74

Fuente: Colaboradores de la Cooperativa de Ahorro y Crédito Ltda
Realizado por: Gavilanes, G. 2020.

¢ Qué valor cooperativo practica diariamente desde que empezé a
trabajar?

M Responsabilidad
B Compromiso
Responsabilidad Social y

Empresarial

B Transparencia

Griéfico 5-3. ;Qué valor cooperativo practica diariamente desde que empez6 a trabajar?

Fuente: Tabla N° 13-3
Realizado por: Gavilanes, G. 2020.

Andlisis e interpretacion: Los colaboradores de la Cooperativa de Ahorro y Crédito Minga Ltda
consideran de esta manera a los valores que han practicado desde que empezaron a laborar, el
41% respondieron que es la responsabilidad, también tenemos 39% de los trabajadores
manifestaron que es el compromiso, el 13% coinciden que es la responsabilidad social y
empresarial y por Gltimo tenemos con un 7% dicen que la transparencia. Dentro de la cooperativa
es muy importante la practica de los valores por lo cual se convierte en la carta de presentacion
de la institucion.
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6.- ¢ Conoce usted los objetivos de la cooperativa?

Tabla 6-3: ¢Conoce usted los objetivos de la cooperativa?

Alternativa Frecuencia ‘
Si 40
No 34
Total 74

Fuente: Colaboradores de la Cooperativa de Ahorro y Crédito Ltda
Realizado por: Gavilanes, G. 2020.

¢ Conoce usted los objetivos de la cooperativa?

mSi

H No

Graéfico 6-3. ;Conoce usted los objetivos de la cooperativa?
Fuente: Tabla N° 14-3
Realizado por: Gavilanes, G. 2020.

Analisis e interpretacion: Los colaboradores de la Cooperativa de Ahorro y Crédito mencionan
el 54% de los trabajadores desconocen los objetivos de la institucion mientras el 46% de los
trabajadores manifiesta que si conoce los objetivos. Por lo cual es necesario encaminar acciones
para gue todo el personal conozca los objetivos de la instituciéon y de esta manera tener claro
cuéles son los resultados a los que se quiere lograr como institucion.
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7.- ¢Cuenta usted con las herramientas necesarias para el desempefio de las actividades
diarias?

Tabla 7-3: ¢ Cuenta usted con las herramientas necesarias para el desempefio de las actividades

diarias?
Alternativa Frecuencia
Si 24
No 50
Total 74

Fuente: Colaboradores de la Cooperativa de Ahorro y Crédito Ltda
Realizado por: Gavilanes, G. 2020.

¢ Cuenta con las herramientas necesarias para el desempefio de las
actividades?

H No

mSi

Grafico 7-3. ¢Cuenta con las herramientas necesarias para el desempefio de las actividades?
Fuente: Tabla N° 15-3
Realizado por: Gavilanes, G. 2020.

Anadlisis e interpretacion: De los 74 trabajadores encuestados en un 32% mencionaron que
cuentan con las herramientas necesarias para el desempefio de las actividades diarias mientras, el
% de los trabajadores manifestd no tener lo necesario para laborar. Por tal razén se deberia
implementar acciones para proporcionar a todo el personal las herramientas necesarias con el fin

de que puedan desempenar sus labores con eficiencia sin ningin contratiempo.
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8.- ¢ Cual cree usted que es la principal razén que los clientes eligen los productos financieros
de la cooperativa?

Tabla 8-3: ¢Cual cree usted que es la principal razén que los clientes eligen los productos
financieros de la cooperativa?

Atencidn al cliente 20
Documentacién 6

Formas de pago 34
Tasas de interés 14
Total 74

Fuente: Colaboradores de la Cooperativa de Ahorro y Crédito Ltda
Realizado por: Gavilanes, G. 2020.

¢Cual es la principal razén para que los clientes eligen los
productos financieros ?

H Atencion al cliente
B Documentacién
Formas de pago

M Tasas de interés

Graéfico 8-3. ¢ Cudl es la principal razén que los clientes eligen los productos financieros?

Fuente: Tabla N° 16-3
Realizado por: Gavilanes, G. 2020.

Andlisis e interpretacion: Los colaboradores de la Cooperativa de Crédito Minga Ltda
mencionaron que los clientes eligen los productos financieros de la institucion en un 46% por las
formas de pago, el 27% por la atencion al cliente, el 19% optaron por las formas de pago y por
altimo el 8% dijeron que por la documentacion. En esta pregunta podemos observar que la mayor
ventaja competitiva es las formas de pago por lo tanto es una fortaleza para que la empresa sea
competitiva pero también es primordial enfocarse en el servicio que se brinda para asi alcanzar

un mayor crecimiento de la institucion.
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9.- ¢ Como califica la administracion de la cooperativa?

Tabla 9-3: ;Como califica la administracion de la cooperativa?

Excelente 5
Muy bueno 7
Bueno 21
Regular 38
Mala 3
Total 74

Fuente: Colaboradores de la Cooperativa de Ahorro y Crédito Ltda
Realizado por: Gavilanes, G. 2020.

¢Como califica la administracion de la cooperativa?

H Excelente

B Muy bueno
Bueno

M Regular

H Mala

Griéfico 9-3. ;Cbémo califica la administracién de la cooperativa?

Fuente: Tabla N° 17-3
Realizado por: Gavilanes, G. 2020.

Analisis e interpretacion: El grado de calificacién para la administracion de la Cooperativa de
Ahorro de Crédito Minga Ltda por parte de sus trabajadores es el 51% califica como regular, el
28% menciona que es bueno, el 10% considera que es muy bueno, el 7% opinan que es excelente
y tan solo un 4% dicen que es mala. De esta manera se puede ver que la mayoria de los
trabajadores consideran que la administracion es solo buena por lo cual se debe implementar
planes para el mejoramiento de la administracion y asi alcanzar una calificacion maxima de

excelente.
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10.- ¢Cuédl es el principal problema que presenta la administracion?

Tabla 10-3: ¢ Cudl es el principal problema que presenta la administracion?

Alternativa Frecuencia

Falta de estandarizacion de los 46
procesos

Desorganizacion 13
Escasez de recursos para 12
desempefiar las actividades
Sobrecarga laboral 3
Total 74

Fuente: Colaboradores de la Cooperativa de Ahorro y Crédito Ltda
Realizado por: Gavilanes, G. 2020.

¢Cual es el principal problema que presenta la administracion?

M Falta de estandarizacion de los
procesos

M Desorganizacion

Escasez de recursos para
desempefiar las actividades

B Sobrecarga laboral

Grafico 10-3. ;Cual es el principal problema que presenta la administracion?

Fuente: Tabla N° 18-3
Realizado por: Gavilanes, G. 2020.

Analisis e interpretacion: Los colaboradores de la Cooperativa de Ahorroy Crédito Minga Ltda
menciona el 62% la falta de estandarizacién de los procesos, el 18% opinan que, por la
desorganizacion, el 16% por escasez de recursos para desempefar las actividades y por altimo el
4% consideran que es por sobrecarga laboral. Dentro de la institucion se deberia implementar

estrategias para estandarizar los procesos de los colaboradores en cada uno de los departamentos.
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11.- ¢Considera usted que el disefio de la planificacién estratégica incidird en el
mejoramiento de la gestion administrativa?

Tabla 11-3: ¢Considera usted que el disefio de la planificacion estratégica incidira en el
mejoramiento de la gestion administrativa?

Alternativa Frecuencia

Si 71
No 3
Total 74

Fuente: Colaboradores de la Cooperativa de Ahorro y Crédito Ltda
Realizado por: Gavilanes, G. 2020.

¢El disefio de la planificacion estratégica mejorara la gestion
administracion?

uSi

H No

Griéfico 11-3. ;El disefio de la planificacidn estratégica mejorara la gestion administracién?
Fuente: Tabla N° 19-3
Realizado por: Gavilanes, G. 2020.

Analisis e interpretacion: Los colaboradores de la Cooperativa de Ahorroy Crédito Minga Ltda
manifiestan en un 96% que el disefio de la planificacién estratégica mejorara la gestion
administrativa y el 4% mencion6 que no. De esta manera se puede observar que la mayoria de los

colaboradores considera que la implementacion del plan estratégico mejorara la administracion
de la institucion.
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3.2.2 Resultados de la encuesta aplicada a los socios de la cooperativa

1. ¢ A cual de los siguientes servicios accede usted en la cooperativa?

Tabla 12-3: (A cudl de los siguientes servicios accede usted en la cooperativa?

Ahorro 67
Crédito 141
Inversiones 86
Atencion al cliente 73
Total 367

Fuente: Colaboradores de la Cooperativa de Ahorro y Crédito Ltda
Realizado por: Gavilanes, G. 2020.

¢A cual de los siguientes servicios accede usted en la cooperativa?

20%

B Ahorro
H Crédito
Inversiones

B Atencion al cliente

Grafico 12-3. ¢ A cual de los siguientes servicios accede usted en la cooperativa?

Fuente: Tabla N° 20-3
Realizado por: Gavilanes, G. 2020.

Anadlisis e interpretacion: Los socios de la Cooperativa de Ahorro y Crédito Minga Ltda
manifiestan que acceden a los servicios de la institucion en un 38% a crédito, el 24% de los socios
menciona a las inversiones, el 20% manifiesta al servicio de atencién al cliente y por Gltimo el
18% coincide al ahorro. Se puede visualizar que el servicio de crédito es uno de pilares
fundamentales de la institucion por lo cual se deberia implementar estrategias para fortalecer esta
area y ademas incrementar el nimero de socios de la cooperativa con el fin de alcanzar un
crecimiento continuo de la institucion
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2. ¢ Considera usted que el tiempo de espera es el adecuado hasta recibir la atencion?

Tabla 13-3: (Considera usted que el tiempo de espera es el adecuado hasta recibir la atencion?

Alternativa Frecuencia

Si 176
No 191
Total 367

Fuente: Colaboradores de la Cooperativa de Ahorro y Crédito Ltda
Realizado por: Gavilanes, G. 2020.

¢El tiempo de espera es el adecuado hasta recibir la atencion?

W Si

H No

Grafico 13-3. ¢(El tiempo de espera es el adecuado hasta recibir la atencion?

Fuente: Tabla N° 21-3
Realizado por: Gavilanes, G. 2020.

Analisis e interpretacion: Del total de los socios de la Cooperativa de Ahorro y Crédito Minga
encuestados tenemos que en un 52% manifestd que el tiempo de espera no es el adecuado, no
obstante, el 48% menciono que es el adecuado. Se puede visualizar que tiempo de espera en su

mayoria es aceptable, pero se deberia mejorar para lograr un mayor porcentaje de satisfaccion de
los socios.
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3. ¢Como considera usted la atencion al cliente que brinda la cooperativa?

Tabla 14-3: ;Como considera usted la atencion al cliente que brinda la cooperativa?

Excelente 12
Muy bueno 79
Bueno 137
Regular 114
Malo 25
Total 367

Fuente: Colaboradores de la Cooperativa de Ahorro y Crédito Ltda
Realizado por: Gavilanes, G. 2020.

¢Coémo considera usted la atencion al cliente que brinda la
cooperativa?

M Excelente
B Muy bueno
Bueno

M Regular

B Malo

Grafico 14-3. ;Como considera usted la atencién al cliente que brinda la cooperativa?

Fuente: Tabla N° 22-3
Realizado por: Gavilanes, G. 2020.

Anadlisis e interpretacion: Los socios de la Cooperativa de Ahorro y Crédito Minga Ltda
mencionan en un 37% que es servicio es bueno, el 22% muy bueno, el 31% de los socios opinan
que es regular, el 3% coincide que es excelente y por ultimo el 7% dicen que es malo. La mayoria
de los socios considera que la atencion al cliente es buena, pero se deben implementar estrategias

para mejorar y asi alcanzar un grado de calificacion maximo que es de la excelencia
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4. ¢Como considera usted los servicios que ofrece la cooperativa?

Tabla 15-3: ;Como considera usted los servicios que ofrece la cooperativa?

Excelente 6
Muy bueno 183
Bueno 167
Regular 10
Malo 1
Total 367

Fuente: Colaboradores de la Cooperativa de Ahorro y Crédito Ltda
Realizado por: Gavilanes, G. 2020.

¢Cbémo considera usted los servicios que ofrece la cooperativa?

B Excelente
H Muy bueno
Bueno
M Regular
H Malo

Griéfico 15 -3. Coémo considera usted los servicios que ofrece la cooperativa?

Fuente: Tabla N° 23-3
Realizado por: Gavilanes, G. 2020.

Anadlisis e interpretacién: Existe en un 50% del total de los encuestaron manifestaron que los
servicios gque ofrece la cooperativa son muy buenos, un 45% de los socios manifestaron que son
buenos, un 3% opinan que es regular, un 2% coinciden que son excelentes y por Gltimo el 0% es
malo. De esta manera se puede visualizar que la mayoria de los socios encuestados coinciden que
los servicios que ofrece la cooperativa son muy buenos lo cual es una fortaleza para la institucion
debido a que es su carta de presentacion hacia los clientes.
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5. ¢Considera usted que la cooperativa crea un ambiente laboral adecuado para un
Optimo desempefio en sus funciones?

Tabla 16-3: ;Considera usted que la cooperativa crea un ambiente laboral adecuado para un
Optimo desempefio en sus funciones?

Alternativa Frecuencia

Si 357
No 10
Total 367

Fuente: Colaboradores de la Cooperativa de Ahorro y Crédito Ltda
Realizado por: Gavilanes, G. 2020.

¢Considera usted que la cooperativa crea un ambiente laboral
adecuado para un éptimo desempefio en sus funciones?

M Si

H No

Graéfico 16 -3. ¢ La cooperativa crea un ambiente laboral adecuado?

Fuente: Tabla N° 24-3
Realizado por: Gavilanes, G. 2020.

Analisis e interpretacion: Los socios de la Cooperativa de Ahorro y Crédito Minga Ltda
mencionaron en un 97% que existe un ambiente laboral adecuado para el 6ptimo desempefio de
las sus funciones y el 3% opino que no existe un ambiente laboral adecuado. Se puede visualizar
que la mayoria de los socios percibe que existe un adecuado ambiente laboral lo cual repercute

en el buen servicio que brindan los colaboradores hacia los socios de la cooperativa.
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6. ¢Como considera usted el estado de la infraestructura de la cooperativa?

Tabla 17-3: ;Como considera usted el estado de la infraestructura de la cooperativa?

Excelente 6
Muy bueno 262
Bueno 94
Regular 5
Malo 0
Total 367

Fuente: Colaboradores de la Cooperativa de Ahorro y Crédito Ltda
Realizado por: Gavilanes, G. 2020.

¢ Coémo considera usted el estado de la infraestructura de la
cooperativa?

H Excelente

B Muy bueno
Bueno

M Regular

B Malo

Grafico 17 -3. {Como considera usted el estado de la infraestructura de la cooperativa?

Fuente: Tabla N° 25-3
Realizado por: Gavilanes, G. 2020.

Analisis e interpretacion: Los socios de la Cooperativa de Ahorro y Crédito Minga Ltda
respondieron sobre la pregunta del estado de la infraestructura de la institucion de la siguiente
manera en un 71% muy bueno, el 26% opinan que es bueno, el 2% considera que es excelente, el
1% coincide que regular y por ultimo el 0% manifestaron que es malo. Dentro de una institucion
es muy importante contar con una infraestructura adecuada para desempefiar las actividades
diarias de los socios como los colaboradores y de esta manera brindar un servicio eficiente y de
excelencia.
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7. ¢Como considera usted la gestion administrativa de la institucion?

Tabla 18-3: ;Cémo considera usted la gestion administrativa de la institucion?

Excelente 4
Muy bueno 86
Bueno 135
Regular 110
Malo 32
Total 367

Fuente: Colaboradores de la Cooperativa de Ahorro y Crédito Ltda
Realizado por: Gavilanes, G. 2020.

¢ Coémo considera usted la gestion administrativa de la
institucion?

M Excelente
B Muy bueno
Bueno

M Regular

H Malo

Griéfico 18-3. ;Como considera usted la gestion administrativa de la institucion?

Fuente: Tabla N° 26-3
Realizado por: Gavilanes, G. 2020.

Analisis e interpretacion: Del total de los socios de la Cooperativa de Ahorro y Crédito Minga
encuestados tenemos que en un 37% menciona gue la gestion administrativa de la institucién es
buena, un 30% opinan como regular, un 23% consideran muy bueno, el 9% coinciden en mala y
por altimo el 1% como excelente. De esta manera se puede visualizar que la perspectiva del cliente
es buena sobre la administracion de la institucion, pero se debe realizar modificaciones para
alcanzar un mayor grado de calificacion que es la excelencia.
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8. ¢Cudl es el principal problema que ha evidenciado en la institucién?

Tabla 19-3: ¢Cudl es el principal problema que ha evidenciado en la institucion?

Alternativa Frecuencia
Falta de agilidad en el servicio = 311
Personal ineficiente 4
Reclamos o quejas 52
desatendidos

Total 367

Fuente: Colaboradores de la Cooperativa de Ahorro y Crédito Ltda
Realizado por: Gavilanes, G. 2020.

¢Cual es el principal problema que ha evidenciado en la
institucion?

M Falta de agilidad en el
servicio

B Personal ineficiente

Reclamos o quejas
desatendidos

Grafico 19-3. ¢Cual es el principal problema que ha evidenciado en la institucion?

Fuente: Tabla N° 27-3
Realizado por: Gavilanes, G. 2020.

Anadlisis e interpretacion: Los socios de la Cooperativa de Ahorro y Crédito Minga Ltda
mencionaron en un 85% que el problema que han evidenciado en la institucién es la falta de
agilidad en el servicio, el 14% opinan que es por reclamos o quejas desatendidas y el 1% por un
personal ineficiente. De esta manera se evidencia que se deben realizar mejoras para agilizar el
servicio que se brinda a los socios de la cooperativa
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9. ¢Considera usted que la institucion cuenta con los canales electronicos necesarios?

Tabla 20-3: ;Considera usted que la institucién cuenta con los canales electronicos

necesarios?

Alternativa Frecuencia

Si 155
No 212
Total 367

Fuente: Colaboradores de la Cooperativa de Ahorro y Crédito Ltda
Realizado por: Gavilanes, G. 2020.

¢ Considera usted que la institucién cuenta con los canales
electronicos necesarios?

mSi

H No

Grafico 20-3. ;Considera usted que la institucion cuenta con los canales electrénicos?

Fuente: Tabla N° 28-3
Realizado por: Gavilanes, G. 2020.

Analisis e interpretacion: Del total de los socios encuestados el 58% manifiesta que la
institucion no cuenta con los canales electrénicos necesarios mientras el 42% manifiesta que si
cuenta con los canales electrénicos necesarios. De esta manera se puede visualizar que la mayoria
de los clientes opinan que no existen los canales electronicos necesarios para realizar los
diferentes tramites por tal motivo se deberia implementar sistemas de banca electronica con el fin

de subir el grado de calificacion y generar mayor satisfaccion entre los socios de la cooperativa.
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10. ¢Considera usted que los procesos se encuentran estandarizados en la organizacioén?
Tabla 21-3: ;Considera usted que los procesos se encuentran estandarizados en la

organizacion?

Alternativa Frecuencia

Si 122
No 245
Total 367

Fuente: Colaboradores de la Cooperativa de Ahorro y Crédito Ltda
Realizado por: Gavilanes, G. 2020.

¢ L0s procesos se encuentran estandarizados en la
organizacion?

mSi

® No

Grafico 21-3. ;Los procesos se encuentran estandarizados en la organizacion?

Fuente: Tabla N° 29-3
Realizado por: Gavilanes, G. 2020.

Analisis e interpretacion: Los socios de la Cooperativa de Ahorro y Crédito Minga Ltda

mencionaron en un 67% que los procesos de la organizacion no se encuentran estandarizados y

el 33% coinciden en gue si estan estandarizados. Desde la perspectiva de los clientes los procesos

no se encuentran estandarizados en su mayoria por lo cual se deberia implementar estrategias que

permitan mejorar los procesos de cada uno de los departamentos de la cooperativa.
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3.2.3 Resultados de la entrevista aplicada
ESCUELA SUPERIOR POLITECNICA DE CHIMBORAZO
FACULTAD DE ADMINISTRACION DE EMPRESAS
CARRERA DE FINANZAS

GUIA DE ENTREVISTA — GERENTE DE LA COOPERATIVA DE AHORRO Y
CREDITO MINGA LTDA

Tema: Plan estratégico para la Cooperativa de Ahorro y Crédito Minga Ltda, del canton
Riobamba, provincia de Chimborazo para el periodo 2021-2025

Obijetivo: Recopilar la informacién necesaria que permita el disefio del plan estratégico para la

Cooperativa de Ahorro y Crédito Minga Ltda.

Datos Generales

Entrevistado: Ing. Jorge Vicente Chucho Lema

Cargo: Gerente General

Entrevistador: Germania Nataly Gavilanes Zaruma

Lugar: Riobamba

Fecha: Lunes 20 de julio de 2020

1.- ¢Cual es su perspectiva de desarrollo de la cooperativa?

Nuestra perspectiva estd enfocada en factores importantes para la institucion, una de las
perspectivas es el crecimiento institucional, el fortalecimiento del personal operativo y también
el mejoramiento de sus indices financieros para adquirir mas que todo fondeo interno y externo

es decir nacional e internacional.
2.- ¢ Cémo se ha medido la perspectiva que tiene el cliente?

La perspectiva del cliente actualmente siempre hemos estado en una mejora continua siempre
nuestros productos y servicios sobre todas las cosas en la prestacion del personal para que sea
retribuido a nuestros clientes, aparte de los clientes tenemos socios, 10s socios son las personas
que tienen los certificados de aportacion forman parte de ser socios de la institucion ellos tienen
algunos privilegios de los cuales son el seguro de desgravamen en caso de tener créditos y fondo
mortuorio en caso de que fallezca y los beneficios de acceder a los créditos y en los clientes
practicamente pueden trabajar con nosotros en la cuestion de lo que es inversiones, ahorro,

mingahorros y son productos préacticamente que no son financieros como el pago del bono ,
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servicios basicos y etc. En ese sentido la perspectiva que hemos creido conveniente desarrollar
para nuestros asociados es fortalecer el conocimiento a nuestro personal interno para ellos den un

trato adecuado a nuestros socios y con eso practicamente el socio nos elija para trabajar con ellos.
3.- ¢Segun su criterio que competencias considera que debe mejorar con los colaboradores?

A raiz de la pandemia nos ha tocado adaptarnos a medidas que permitan a nuestros asociados
estar acorde a la tecnologia, acorde a los beneficios donde ellos pueden sentirse a gusto y bueno
antes de eso ya tuvimos un producto y un servicio donde nuestros funcionarios acuden al lugar de
trabajo o de pronto con una llamada pueden acceder a sus viviendas también de nuestros
asociados, es el servicio de credimovil o las recaudaciones, ellos mismo pueden hacer los créditos,
pagar los créditos, depositar. Aparte de eso actualmente estamos por implementar a la
cooperativa, la cooperativa digital con productos y servicios acordes para que los socios no esté
propenso a que se contagie, esas competencias son las que debemos acoplar en base a las
necesidades. La competencia externa nosotros lo catalogamos tanto entre cooperativas y bancos,
es muy fuerte es muy dura todos trabajan con capitales fuertes eso implica que cada vez tenemos
que ser mas eficientes en nuestros procesos, en nuestra efectividad de hacer los procesos, en ser
econdmico en los procesos todo eso estd en una mejora continua que se esta tratando de

implementar en la gestion.
4.- ¢ Cudles son los principales problemas que ha evidenciado dentro de la administracién?

Bueno yo estoy actualmente tres afios en la gestion al principio considero de que todo esté en la
actitud del ser humano cada persona es un mundo diferente tiene problemas virtudes, falencias
de todo como ser humano entonces tratar de acoplar eso a una nueva administracion exigir o
implementar procesos hace de que esa persona, algunos lo toman de buena manera se adaptan
facilmente, algunos son reacios hemos tenido varios inconvenientes, hemos tenido problemas
legales inclusive en el Ministerio de Trabajo que es el 6rgano pertinente donde se solucionan esas
situaciones pero bueno en si hemos mejorado nuestros indicadores financieros al cual podria
manifestar que hemos estado en constante capacitacion del personal en tratar de mejorar la actitud

porque yo pienso que la actitud y la disciplina con eso podemos fortalecer una administracion.

5.- ¢ Qué aspectos importantes considera usted que se deberia tomar en cuenta para ayudar

al desarrollo de una administracion eficiente y eficaz?

Los aspectos importantes primero es la capacitacién al personal indicar cual es el objetivo, cual
es el rumbo a donde queremos llegar como el cuerpo colegial, como institucion que productos y
servicios también damos a nuestros socios y de qué manera damos la oportunidad de poder
mejorar las condiciones de vidas acoplados a todo eso esta en el factor que est4d enmarcado al

desarrollo.
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Dos considero muy importante también que claro que probablemente se tecnifica mediante las
herramientas de la tecnologia, pero pienso que todavia es un mundo donde la sociabilidad del ser
humano de tener un contacto directo con las personas y mas que todos. Ver la necesidad como
funcionarios porgue nosotros levantamos informacion in situ vemos la real situacion eso hace
también que nosotros formemos parte del apoyo al ser humano que vaya implementar. También
pienso y considero que por parte del gobierno central deberia dar una prioridad en cuestion de
fondeo a las cooperativas porgque nosotros vemos a nuestros asociados no como signos de délares
sino como seres humanos que tienen sentimientos, necesidades, responsabilidades, etc. Partiendo
de aquello pienso que el Sistema de Economia Popular y Solidaria que la conformamos la mayor
parte de las cooperativas mas 850 cooperativas a nivel nacional es un motor fundamental para
dinamizar esa situacion necesitamos fondeo. el fondeo es muy importante aqui se trabaja, nuestra
materia prima es el dinero si compramos dinero va a vender dinero eso es el giro del negocio lo
que nos separa de la cuestion de la banca tradicional es que nosotros nos manejamos sin fines de
lucro entonces también hemos visto una arista también muy importante  trabajar
mancomunadamente con los gobiernos auténomos descentralizados ya sea parroquiales,
cantonales y provinciales, basicamente somos actores que dinamizamos la economia local y esa
dinamizacion practicamente son ingresos extras o ingreso netos que forman parte para que se
dinamice por cuestién de impuestos, contribuciones, tasas porque nosotros trabajamos con los
comerciantes. Los cuales arriendan un local por un dia, dos dias o por los domingos o sdbados
los dias que se ponen a vender, pues ya van pagando sus 0,50 centavos un $ 1, aparentemente son
centavos pero eso hace que se reactive, es por eso la coordinacion directa con los organismos,
ademas los entes de control deben ser nuestros asesores no 10s que nos persigue porgue eso es un
paradigma, donde nosotros como entidades vemos un ente de control y decimos que miedo, lo
mejor seria gque nos capaciten, nos digan asi tienen que caminar porque ellos tienen mas
experiencia, tienen técnicos de diferentes ramas pues nosotros estaremos muy gustosos de

trabajar.
6.- ¢ Que instrumento utiliza la cooperativa para el control de la gestién administrativa?

Actualmente no lo tenemos, pero talento humano se encarga de una evaluacién general en base a
cada area, en base a diferentes departamentos, en base a las actividades y el manual de funciones

se encarga de hacer evaluaciones semestrales.
7.- ¢ Cuales son las fortalezas y debilidades de la cooperativa?

Nuestra debilidad es la pandemia factor externo que hace que no solo minga sino a nivel nacional
esta pandemia haya bajado nuestros ingresos notablemente también considero que la competencia
desleal también es un factor externo, que hace que las empresas pequefias es decir en cuestion de

cooperativas. A veces quieren pisar las instituciones grandes a las pequefias, no comparto esa idea
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de pensar mejor yo pienso que si las grandes pueden ayudar a fortalecer o fondear deberian apoyar
porque a la final es un sistema donde desde la raiz se van armando las economias. También
considero un factor externo negativo que nos ha pasado a nosotros es la cuestion de tratar de
limitar en cuestion de etnias, religiones. Entonces en minga hemos tratado de mantener y también

abrir porque nosotros como entidades financieras nos debemos a las politicas y religiones.

Nuestras fortalezas podria manifestar que como cooperativa minga estamos en las principales
ciudades de aqui de Ecuador estamos en Quito, Guayaquil, también es la migracion la mayor parte
de aqui de los compafieros de Chimborazo estan en las principales ciudades en los mercados,
entonces ellos también han sido una fortaleza para que minga se mantenga trabajando el mismo
hecho del idioma manejamos el kichwa y el espafiol, actualmente nuestro score financiero esta
adaptado en base a las herramientas tecnoldgicas y también que permita tomar una decision a los

asesores en el momento oportuno.
8.- ¢ Cudles son sus amenazas y oportunidades de la cooperativa?

Oportunidades que actualmente estamos empezando a trabajar ya nos estan tomando en cuenta
las bancas de segundo piso las que se encargan del fondeo a las instituciones del sistema de
economia popular y solidario, ademas fuimos acreedores a un crédito por parte de conafips por la
Corporacion Nacional de Finanzas Populares de un monto aproximado de $ 7000,000 dolares, y
hemos tenido como tres fondeo, eso pienso que también que por parte de minga ha hecho que
seamos merecedores de aquello por el trabajo constante de todo el equipo desde nuestros
directivos hasta el funcionario que nos ayuda con la limpieza. Aqui nosotros nos respetamos

mucho siempre nos enmarcamos en las responsabilidades y eso es el éxito.
9.- ¢ La cooperativa cuenta con alianzas estratégicas con otras instituciones?

Si, nosotros hemos sido parte de dos uniones de cooperativas una de aqui es la uprocach la Union
de Cooperativas de Chimborazo también de la auca centro de unién de cooperativas Sierra Centro
ahi estamos empezando a trabajar, en las economias de escalas mientras mas cooperativas seamos
asociadas tenemos el beneficio de adquirir servicios a menor costo, también hemos trabajado con
la Corporacion Alemana nos hace de que implementemos herramientas tecnoldgicas para la
colocacion de créditos y riesgos. También estamos con Financom que es la cooperativa donde
también estamos asociados la mayor parte de cooperativas del sistema de economia de popular y
solidaria en el cual nos estad fondeando, nos dan capacitacion, las capacitaciones también es un

apoyo fundamental.
10.- ¢ Los equipos tecnolégicos y sistemas informaticos se encuentran actualizados?

El core financiero todavia no estamos, pero Dios mediante teniamos proyecciones el otro afio
hacemos el edificio también implementamos un core financiero actualizado, pero con toda esta
45



situacion tenemos que prolongar, pero hay herramientas que si estan adaptadas para tomar
decisiones adecuadas y también tratamos de adaptar a nuestro core financiero.

11.- ¢ Que hace la cooperativa para satisfacer las necesidades de los socios?

Muy buena pregunta simplemente es un servicio que nosotros damos, en el servicio esti enfocada
en muchas cosas primero en saber la realidad, no sobre endeudar a la gente pienso que es un factor
importante, al menos en calidad de gerente hemos capacitado al personal en decir no es nuestro
objetivo decir tiene una casa un terreno dale nomas el crédito ni tampoco sobre endeudar porque
nosotros no tenemos la intencién de seguir un juicio o quitarle todo lo que ellos con esfuerzo lo
hayan logrado, entonces nuestro interés es que tenga voluntad y capacidad de pago con un servicio
adecuado y con la perspectiva que se han implementado hace de que no nos metamos en

problemas ni como socios ni como cooperativa sino salir todos adelante.

12- ¢ Cree usted que es necesario la planeacion de estrategias especificas para el desarrollo

adecuado de la cooperativa?

Si siempre una planificacion estratégica si podemos varias aristas de las cuales no se va a cumplir
en su totalidad yo pienso que tenemos que ser mas técnicos y objetivos, que con cuatro

perspectivas y con unas cinco actividades en cada una seria lo mas optimo.
3.2.4 Discusion de resultados

La planificacidn estratégica es una herramienta que ayuda a la toma de decisiones es decir lo que
se debe hacer en los proximos afios, por eso es de gran utilidad para la alta direccion y asi construir
una empresa competitiva dentro del mercado y ademas satisfacer las necesidades de los diferentes
grupos de interés (Sainz, 2017, p.49), mediante la aplicacién de encuestas a los empleados y
socios de la Cooperativa de Ahorro y Crédito Minga Ltda y la entrevista al gerente general se ha

identificado las siguiente debilidades:

El 51% de los empleados de la Cooperativa de Ahorro y Crédito Minga Ltda no conocen la misién

y la mision de la institucién (pregunta 4).

Segn la encuesta aplicada a los empleados de la cooperativa (pregunta 7), el 68% no cuenta con

las herramientas necesarias para el desempefio de las actividades diarias.

Se destaca que el 51% considera que la administracion actual de la cooperativa es regular

(pregunta 9) seguin encuesta empleados de la cooperativa.

El 62% de los empleados de la institucion manifiesta que existe una falta de estandarizacion de

los procesos (Pregunta 10)
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El 52% de los socios de la cooperativa manifiesta que el tiempo de espera no es el adecuado hasta
recibir la atencion (pregunta 2).

Se evidencia que 85% de los socios considera que el principal problema de la cooperativa
(pregunta 8) es la falta de agilidad en el servicio.

Segun la encuesta aplicada a los socios de la cooperativa (pregunta 9), el 58% menciona que la

institucion no cuenta con los canales electrénicos necesarios.

La gerencia de la cooperativa indico mediante la pregunta 6 que no se cuenta con instrumentos
para el control de la gestion administrativa, en la pregunta 7 manifiesta que existe una limitacion
de etnias y religiones y una amenaza significativa que afecto de manera significativamente a la
cooperativa es la pandemia del covid-19 y en la pregunta 10 se destaca que el core financiero se

encuentra desactualizado.
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3.3 Tema:

PLAN ESTRATEGICO PARA LA COOPERATIVA DE AHORRO Y CREDITO MINGA
LTDA, DEL CANTON RIOBAMBA, PROVINCIA DE CHIMBORAZO PARA EL PERIODO
2021-2025.

3.4 Descripcion de la propuesta

La propuesta esta enfocada en el disefio de un plan estratégico, mediante la elaboracion de
estrategias con la finalidad de mejorar la gestion administrativa de la Cooperativa de Ahorro y
Creédito Minga Ltda.

Se aplica la siguiente metodologia planteada por (Gonzalez & Rodriguez, 2019)

Resefia historica, valores corporativos, vision
y mision

Analisis externo (Oportunidades y
Amenazas)

Analisis interno (Debilidades y Fortalezas)

PLANIFICACION
ESTRATEGICA

Elaboracién de matrices

Disefo de objetivos y estrategias

Plan operativo

Grafico 1-3: Propuesta de planificacion estratégica

Fuente: (Gonzéalez & Rodriguez, 2019)
Realizado por: Gavilanes, G. 2020.

3.4.1 Resefia histérica y valores corporativos

La Cooperativa de Ahorro y Crédito Minga Ltda. Nace en la cuna de la nacionalidad ecuatoriana
Colta, en la década de los 80, debido a que dicho pueblo no tenia acceso a la banca tradicional
por lo cual se busca mejorar las condiciones de los servicios y productos de intermediacién
financiera. Por el crecimiento Recuperado, se vio la necesidad de independizarse y ser reconocida
legalmente por el estado ecuatoriano, es asi que el cambio de imagen y nombre, obteniendo la
personeria juridica de Cooperativa de Ahorro y Creédito legalmente constituida, a partir del 30 de
mayo de 1997, que figura en el Acuerdo Ministerial 0694. Actualmente cuenta con méas de 30.000

socios en todas sus agencias, en calidad de Gerente General de la Cooperativa de Ahorro y Crédito
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Minga Ltda. Se encuentra el Ing. Jorge Vicente Chucho Lema, con RUC: 0690074761001, en
activos tiene un monto de $17°076.711,62 doblares, con relacion a los pasivos presenta
$137779.326,54 dolares y por consiguiente un patrimonio de 3°297.385,08 ddlares con cierre al
2019.

La Cooperativa de Ahorro y Crédito Minga Ltda., ha desarrollado productos y servicios que
satisfagan las necesidades de los socios, tales como productos de ahorro que esté integrado por
las inversiones minga, minga mirak, mingui ahorro y mi organizacion. En los productos de crédito
se encuentra el crédito de consumo y microcrédito finalmente en los otros servicios esta la minga
mavil y la matico minga, la oficina administrativa de Riobamba se encuentra ubicada en el Pasaje
Rio Chanchan 18-33 y Chile, teléfono: 033730810 ext.: 71201, la agencia estacion esta ubicado
en la Olmedo y Juan Montalvo, teléfono 033730810, ext.: 71201 y la agencia de San Francisco
esta ubicado en la calle Juan de Velasco y 10 de Agosto, teléfono 033730810, ext: 73101 (Minga,
2021).

Tabla 1-3: Informacion General

Ruc 0690074761001

Actividad Econdmica Ofrecer productos financieros

Gerente General Ing. Jorge Vicente Chucho Lema
Presidente Eco. Angel Radl Curichumbi Yupanqui
Teléfono 033730810

Email mingaltda@andinanet.net

Sucursales Riobamba, Colta, Guayaquil, Quito,

Pallatanga, Achupallas
Fuente: Cooperativa de Ahorro y Crédito Minga Ltda

Realizado por: Gavilanes, G. 2020.
3.4.2 Valores corporativos

El comportamiento ético, responsable, leal, imparcial de los funcionarios, empleados, directivos
y socios de la Cooperativa de Ahorro y Crédito “MINGA” Ltda., en sus actividades diarias dentro
y fuera de la institucién garantizando que todas las actividades se realicen bajo un marco de
honestidad (Minga, 2021). La conducta de todos y cada uno de los miembros de la Institucién, se

regira bajo los valores institucionales que se describen a continuacion:

e Honestidad

e Transparencia

e Responsabilidad
e lgualdad

e Respeto
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e Sentido de Pertinencia
e Solidaridad
e Rentabilidad

e Responsabilidad Social y Empresarial

e Confianza
e Compromiso
3.4.3 Mision

La COAC Minga Ltda, es una entidad del sector financiero de la economia popular y solidaria

que difunde, promueve, fortalece y financia por medio de los recursos tecnolégicos, financieros

y humanos comprometidos e identificados con la ayuda solidaridad y mutua; mejorando las

condiciones de calidad de vida de sus socios y la comunidad, fortaleciendo la cultura del ahorro

y facilitando el acceso al crédito (Minga, 2021).

3.4.4 Visién

En el 2021 la COAC Minga Ltda, sera una organizacion del sector financiero de la economia

popular y solidaria lider del mercado cooperativo, comprometida con el mejoramiento de las

condiciones y calidad de vida de sus asociados, sus familias y la comunidad, mediante la

identificacion de principios y valores cooperativos por parte del capital humano con el fin de tener

un continuo aprendizaje con responsabilidad social (Minga, 2021).

3.4.5 Productos

Tabla 2-3: Productos

Nombre Detalle

InverMinga Invierte en la Cooperativa Minga: bimensual,
trimestral o anualmente e incremente su
rentabilidad en un 11%.

MingaMirak Ahorra mediante depésitos o  débitos

automaticos desde tu cuenta. Tu eliges el
monto y el plazo; y nosotros te damos una tasa

de interés preferencial de hasta el 7%.

Miorganizacién

Cuenta de ahorros dirigida a organizaciones,

iglesias, coros, etc.

MinguiAhorro

Fomentamos la cultura del ahorro en nifios y
nifias entre 0 a 12 afos. Si le ensefias ahorrar.

Le ensefias a triunfar.
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Nombre

Detalle

CrediRoles

Si recibes tu sueldo a través de Cooperativa
Minga, ya estas disfrutando del beneficio de
acceder a un crédito con todas las facilidades

que no te imaginabas

CrediMovil

Con credimévil de Cooperativa Minga
llegamos hasta donde tU estas y mediante la
Gltima tecnologia te damos el crédito o

activamos tu ahorro mas rapido, mas seguro

MicroCrédito

El financiamiento oportuno para tus ideas.
Apoyamos tus emprendimientos y te
otorgamos el crédito ideal para tu capital de

trabajo

Fuente: Cooperativa de Ahorro y Crédito Minga Ltda
Realizado por: Gavilanes, G. 2020.

3.4.6 Requisitos

3.4.6.1 Apertura de Cuenta

++ Copia de documentos personales (solicitante y conyuge)

+« Copia de pago de un servicio basico (actualizado)

«» 1 foto tamafio carnet

¢+ Deposito inicial

3.4.6.2 Crédito

% Encaje

+» Copia de la libreta con el encaje depositado

«» 1 foto tamafio carnet

«» Formulario de solicitud de crédito

+«»+ Copia de los documentos personales (deudor y conyuge)

+» Copia de pago de un servicio basico (actualizado)

¢ Certificado de Gravamen y/o Impuesto Predial

% Certificado Unico Vehicular y/o Matricula

+»+ Copia de Credencial y/o Patente Municipal

¢ Ruc, Rise, Facturas (Ultimo mes), Rol de Pagos (3 altimos)
+«+ Croquis de su domicilio 0 negocio

++ Garante con los mismos requisitos
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3.4.7 Agencias Riobamba

% Oficina Administrativa

Pasaje Rio Chanchan 18-33 entre Chile y Vil
Telf:033730813

% Agencia estacion

Olmedo y Juan Montalvo (esquina)
Telf: 033730810 Ext: 71101

++ Agencia San Francisco

Juan de Velasco entre 10 de Agosto y Primera Constituyente

Telf:033730815

3.4.8 Tasas de interés

Tabla 3-3: Tasas de Interés

laroel

Tasas Referenciales % Anual
Microcrédito Minorista 22.87
Microcrédito de Acumulacion Simple 21.88

Microcrédito de Acumulacion Ampliada 20.29

Fuente: Cooperativa de Ahorro y Crédito Minga Ltda

Realizado por: Gavilanes, G. 2020.

3.4.9 Registro de directiva

Tabla 4-3: Registro de directiva

Cargo Apellidos y Nombres  N° Identificacion Fecha de registro SEPS
Desde Duracion
Gerente Chucho Lema Jorge 0604051227 24-01-2018 Hasta ahora
Vicente
Presidente Curichumbi Yupanqui 0603626888 31-07-2020 1 afio 11 meses
Angel Raul
Vicepresidente Sinaluisa Pilco Luis 0603610940 31-07-2020 1 afio 11 meses
Humberto
Secretario Anilema Chimbolema 0604216770 07-05-2019 3 afios 2 meses
Ivan Efrain

Fuente: Cooperativa de Ahorro y Crédito Minga Ltda
Realizado por: Gavilanes, G. 2020.
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Vocales del consejo de administracion

Tabla 5-3: Vocales del Consejo de Administracion

Cargo Apellidos y Nombres  N° Identificacion Fecha de registro SEPS
Desde Duracion

Vocal Curichumbi Yupanqui 0603626888 10-07-2018 4 afios
principal 1 Angel Raul
Vocal Malan Sagfiay Betty 0603262015 10-07-2018 4 afios
principal 2
Vocal Paguay Cuvi Tomas 1705128575 10-07-2018 4 afios
principal 3
Vocal Yuquilema Mullo 0602631590 10-07-2018 4 afios
principal 4 Efrain
Vocal Chimbolema Maji 0604621052 10-07-2018 4 afios
principal 5 Maria Luisa
Vocal Guapi Yumaglla Luis 0601380025 10-07-2018 4 afios
principal 6
Vocal Sinaluisa Pilco Luis 0603610940 10-07-2018 4 afios
principal 7 Humberto
Vocal Cepeda Fernandez 0603375908 10-07-2018 4 afios
principal 8 Luis
Vocal Pilamunga  Quinche 0602852212 10-07-2018 4 afios
principal 9 Jose Marcelo
Vocal Cujilema Patajalo 0604478628 10-07-2018 4 afios
suplente 1 Maria Hortencia
Vocal Andrade  Fernandez 0603040254 10-07-2018 4 afios
suplente 2 Luis Anibal
Vocal Lema Pedro Alfredo 0603714130 10-07-2018 4 afios
suplente 3
Vocal Cepeda Remache 0601436728 10-07-2018 4 afios
suplente 4 Manuel
Vocal Tarco Atupafa Vicente 0602509606 10-07-2018 4 afios
suplente 5
Vocal Guaman Yucailla 0603133455 10-07-2018 4 afios
suplente 6 Maria Trancito
Vocal Borja Nono Maria 0601328081 10-07-2018 4 afios
suplente 7 Resureccion
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Cargo Apellidos y Nombres  N° Identificacion Fecha de registro SEPS
Desde Duracion
Vocal Albifio Verdezoto 0201057999 10-07-2018 4 afos
suplente 8 Romulo Vinicio
Vocal Cuji  Pucha Maria 0604395558 10-07-2018 4 afios
suplente 9 Carolina

Fuente: Cooperativa de Ahorro y Crédito Minga Ltda

Realizado por: Gavilanes, G. 2020.

Vocales del consejo de vigilancia

Cargo

Vocal
principal 1
Vocal
principal 2
Vocal
Principal 3
Vocal
principal 4
Vocal
principal 5
Vocal
suplente 1
Vocal
suplente 2
Vocal
suplente 3
Vocal
suplente 4
Vocal

suplente 5

Tabla 6-3: Vocales del Consejo de Vigilancia

Apellidos y Nombres

Caphupud Cuji  Jose
Efrain
Morocho  Tayupanda
Liliana Elizabeth
Paguay Yambay Mario
Rodrigo

Chacaguasay
Yuquilema Lidia

Lema Curichumbi

Ricardo Roberto

Pataron Cuvi Pedro
Gilberto

Bagua Ati German
Fabian

Shagfay Chonga

Maria Esther

Fala Heredia Juan
Pablo
Tenelema Guaman

Miguel Segundo

Fuente: Cooperativa de Ahorro y Crédito Minga Ltda

Realizado por: Gavilanes, G. 2020.

N° Identificacion Fecha de registro SEPS

0603985516

0604599860

0604711606

0603874710

0602622938

0601781602

0604051110

0605718584

0604702084

0604270256
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10-07-2018

10-07-2018

10-07-2018

10-07-2018

10-07-2018

10-07-2018

10-07-2018

10-07-2018

Duracion

4 afios

4 afios

4 afios

4 afios

4 afios

4 afos

4 afios

4 afios

4 afios

4 afios



3.4.10. Modelo de estructura organizacional

| ASAMEBLEA GENERAL

CONSEIO DE CONSEJO DE VIGILANCIA |
ADMINISTE ACION

AUDITORIAINTERINA

GERENCILA GENER AL SECRETARIA GENERAL
ASESORLEGAL
COMISIONES COMITES
COORDINADOFR DE COORDINADOR COORDINADOR DE COORDINADOR COORDINADOR ADMINISTRADOR OFICIAL DE
NEGOCIOS FIM ANCIERO TAIENTO HUMANO DE 3 ETEMAS DE MAREETING DE RIESGOS CUMPLIMIENTO
ASEIENTE DE
NEGOCIOS

|  cOORDINADOR AGENCIA |

Grafico 2-3: Estructura Organizacional

Fuente: Cooperativa de Ahorro y Crédito Minga Ltda
Realizado por: Gavilanes, G. 2020.
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3.4.5 Anélisis estratégico de la situacion

El anélisis de la situacion de la Cooperativa de Ahorro y Crédito Minga Ltda se realizara a través
del diagndstico interno y externo considerando los factores que inciden de manera directa e
indirecta en la institucién es decir las fortalezas, debilidades, amenazas y oportunidades y de esta
manera medir el nivel de impacto de cada una mediante la elaboracion de la matriz EFE y EFI

para finalmente construir la matriz DAFO.

3.4.5.1 Andlisis externo de la Cooperativa de Ahorro y Crédito Minga Ltda

El analisis externo se analizara los 5 factores del PEST es decir en lo econdémico, politico, social,

tecnoldgico y ecoldgico.

Factor econémico

En el factor econémico se considera las variables como inflacién, tasas de interés, desempleo,

producto interno bruto (PIB).

e Inflacion

Segln (Banco Central del Ecuador, 2020). Menciona que “La Inflacion es una de las medidas
estadisticas que por medio del indice de Precios al Consumidor (IPC), a través de una canasta de
bienes y servicios demandados por los consumidores de estratos tanto medios y bajos,

determinada a través de la encuesta de hogares”

Tabla 7-3: Inflacion del Ecuador

Descripcion

Valor

2021

Inflacion Anual Enero 2020 a Enero

-1.04%

Fuente: Instituto Nacional de Estadistica y Censos

Realizado por: Gavilanes, G. 2020.

e Inflacion Anual

1,00% 0,71%
0,50% 0
B )
0,00%
-0,07%
-0,50%
-1,00%

-1,50%

jul-19

ene-19
mar-19
may-19
sep-19
nov-19

Gréfico 3-3: Inflacion Anual del Ecuador

Fuente: indice de Precios al Consumidor

ene-20

Realizado por: Instituto de Estadistica y Censos,2021
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En el ltimo afio la inflaciéon anual fue negativa de -1.04% es decir una deflacion desde enero
2020 a enero 2021, con una tendencia decreciente debido a los acontecimientos agravantes que
suceden en el pais por causa de la pandemia del covid-19 y a la recesién econdmica, lo cual
representa una amenaza para la Cooperativa de Ahorro y Crédito Minga Ltda.

e Tasas de interés

La tasa de interés es expresada en porcentaje el cual representa un riesgo y la probabilidad de

obtener una ganancia de una cantidad de dinero dentro de un tiempo determinado.
Tasa de interés activa

La tasa de interés activa es el porcentaje que cobra una entidad financiera por los servicios que
presta, en el Ecuador lo establece el Banco Central del Ecuador. (Chu Rubio & Agiiero, 2015, pag. 47).
A continuacidn, se presenta la tasa de interés activa mensual desde el 31 de enero de 2020 al 31
de enero del 2021

Tabla 8-3: Tasa de interés activa

FECHA VALOR
Enero 31-2020 8.68%
Febrero 29-2020 8.81%
Marzo 31-2020 8.77%
Abril 30-2020 8.40%
Mayo 31-2020 8.98%
Junio 30-2020 9.10%
Julio 31-2020 9.12%
Agosto 31-2020 9.03%
Septiembre 30-2020 9.02%
Octubre 31-2020 8.96%
Noviembre 30-2020 8.83%
Diciembre 31-2020 8.50%
Enero 31-2021 8.58%

Fuente: Banco Central del Ecuador

Realizado por: Banco Central del Ecuador, 2021
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Tasa de interés pasiva

La tasa de interés pasiva es el porcentaje que paga una institucion financiera a los ofertantes de
recursos es decir personas naturales o juridicas por haber depositado el dinero en una cuenta
corriente, ahorros o a plazo fijo dentro de un tiempo determinado (Chu Rubio & Agiiero, 2015, pag. 47).

Tabla 9-3: Tasa de interés pasiva

FECHA VALOR
Enero 31-2020 6.22%
Febrero 29-2020 6.25%
Marzo 31-2020 6.24%
Abril 30-2020 7.24%
Mayo 31-2020 5.97%
Junio 30-2020 5.98%
Julio 31-2020 6.24%
Agosto 31-2020 6.37%
Septiembre 30-2020 6.36%
Octubre 31-2020 6.31%
Noviembre 30-2020 6.07%
Diciembre 31-2020 5.89%
Enero 31-2021 5.82%

Fuente: Banco Central del Ecuador

Realizado por: Banco Central del Ecuador, 2021
e Desempleo

El desempleo hace referencia a una parte de la poblacién que carece de un trabajo, es decir a las
personas de 15 afios y mas dentro de un periodo determinado no estuvieron empleados (INEC,
2020, pag. 7).

Tabla 10-3: Desempleo Ecuador

Fecha Valor
Septiembre 2020 6.6%

Fuente: Instituto Nacional de Estadisticas y Censos

Realizado por: Gavilanes, G. 2020.
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mENEMDU ENEMDU TELEFONICA ENEMDU*

MAR-19 JUN-19 SEP-19 DIC-19 MAY/JUN-20 SEP-20

Gréfico 4-3: Desempleo Ecuador

Fuente: Instituto Nacional de Estadistica y Censos

Realizado por: Gavilanes, G. 2020.
El desempleo en el Ecuador de septiembre del afio 2020 es de 6.6%, lo cual refleja que varias
familias ecuatorianas no tienen un trabajo es decir no tiene un ingreso para satisfacer las
necesidades basicas, por lo cual para la Cooperativa de Ahorro y Crédito considera una amenaza,
debido a la falta de recursos econémicos de las personas por no contar con una fuente de trabajo,
dando origen a que las personas no podran acercase a realizar créditos o deposito por la falta de

ingresos , lo cual resulta tener pocos socios en la institucion

e PIB

El PIB (Producto Interno Bruto) expresa el valor monetario y servicios finales de un pais es decir

una medida agregada durante un periodo determinado (Banco Central del Ecuador, 2020).

Tabla 11-3: Producto Interno Bruto

Fecha Valor
Il Trimestre 2020 -12,4%

Fuente: Instituto Nacional de Estadisticas y Censos

Realizado por: Gavilanes, G. 2020.
El Producto Interno Bruto en el Il Trimestre 2020 es de -12,4% lo cual es una situacién

preocupante debido a que existe una disminucion de la situacion econdémica de la comunidad para

la adquisicion de bienes y servicios, lo cual representa una amenaza para la cooperativa.

Factor politico

Las politicas en el sector financiero popular y solidario son reguladas por la Superintendencia de
Economia Popular y Solidario (SEPS), con la finalidad de controlar y supervisar las politicas de

crédito, usuarios e inversion.
e Cambio presidencial

EL 7 de febrero de 2021 se realizaron las elecciones para el presidente y vicepresidente
constitucional, los asambleistas y los representantes de los departamentos andinos en el periodo
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2021-2025. En fin, se realizard una segunda vuelta entre Guillermo Lasso que pertenece a la
Alianza CREO- PSC y Andrés Arauz del partido Unién por la Esperanza. EI 11 de abril se definira
al nuevo presidente constitucional con su plan de gobierno lo cual genera incertidumbre por la

inestabilidad politica que presenta el Ecuador.

El plan de gobierno de Andrés Arauz esta en base a la reversion de medidas econdémicas y politicas
con respecto al actual presidente Lenin Moreno ademas de la implementacion del dinero
electrénico y el incremento de impuesto a la salida de divisas. Por otra parte, el plan de gobierno
Guillermo Lasso esta direccionada hacia la generacién de empleo, la reduccion de impuesto,

impulsar la inversion extranjera y la lucha a la corrupcién

Factor Social

La demanda de los servicios financieros ha incrementado debido al crecimiento de la poblacién,
ofertando de esta manera nuevos productos y servicios financieros que satisfagan las necesidades

de los clientes.

e Pobreza
La pobreza en el Ecuador ha presentado un crecimiento constante lo cual se debe a que los

ingresos de la poblacion no han mejorado afecta a la situacion econdmica de los hogares

Tabla 12-3: Tasa de pobreza

Afio Porcentaje
2016 22.9
2017 21.5
2018 23.2
2019 25.0

Fuente: Instituto Nacional de Estadisticas y Censos

Realizado por: Instituto Nacional de Estadisticas y Censos, 2020

22,90% 23,20%

2016 2017 2018 2019

Gréfico 3-3: Tasa de pobreza

Fuente: Instituto Nacional de Estadisticas y Censos

Realizado por: Instituto Nacional de Estadisticas y Censos ,2020
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e Pandemia

COVID -19 el 29 de febrero de 2020 en el Ecuador se confirmé el primer caso de coronavirus y
el 11/03/2020 el COE Nacional declaro estado de Emergencia Sanitaria por consiguiente el
instituto Nacional de Investigacion en Salud Publica (INSPI), menciono que los casos
confirmados son hasta febrero de 2021 es de 278.779 por lo cual se generd el Plan Nacional de
Vacunacion contra la COVID -19 (Ministerio de Salud Publica, 2021).

Tecnoldgico

En el Ecuador los avances tecnoldgicos con respecto al sector financiero han avanzado brindando
productos y servicios financieros electronicos innovadores e integrales con la finalidad de

disminuir el dinero en efectivo para masificar el dinero en plastico.

Ademas, los avances tecnoldgicos permiten mejorar los procesos de entrega de informacion con
la finalidad de reducir costos, tiempos y satisfacer las necesidades de los socios, lo cual influye

un mayor desarrollo e incremento de la productividad
Ecoldgico

La responsabilidad ambiental empresarial ha permitido que las empresas implementan estrategias
como asesoramiento hacia los sectores productivos, con el fin de aplicar buenas préacticas teniendo

en consideracion el cuidado por el medio ambiente.
e Desastres naturales

Entre los principales desastres naturales que ha presentado el Ecuador son las erupciones
volcanicas que son explosiones de lava y ceniza actualmente los volcanes activos son el
Tungurahua y los activos en toda la Cordillera de los Andes, ademas se encuentra los terremotos,

las sequias y los incendios forestales (Gestion de Riesgos, 2021)

3.4.6 Andlisis interno de la Cooperativa de Ahorro y Crédito Minga Ltda

Tabla 13-3: Andlisis interno de la Cooperativa de Ahorro y Crédito Minga Ltda

Proceso Criterio Comportamiento F D
Area Organizacion Falta de estructura X
Administrativa administrativa adecuada

Falta de instrumentos de X

control para la gestion

Administrativa

Procesos Falta de estandarizacion X
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Proceso Criterio

Talento Humano Personal Capacitado

Tecnologia Software de acuerdo

a las necesidades de

la entidad
Instalaciones Instalaciones fisicas

Ubicacion

Geografica
Finanzas Indices Financieros

Tasas de interés

Fuente: Cooperativa de Ahorro y Crédito Minga Ltda

Realizado por: Gavilanes, G. 2020.
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Comportamiento

El nivel de capacitacion
en los colaboradores es
minimo por lo cual se
reflejan puntos fragiles

que deben mejorar

La Cooperativa de Ahorro
y Crédito Minga Ltda no
cuenta con un sistema

informatico actualizado

Las instalaciones fisicas
son limitadas debido a que
no son propias y el
espacio limitado por lo
cual el area administrativa
se encuentra ubicado en

otra edificacion.

Parte céntrica del cantén

Riobamba

La cooperativa en el
Gltimo afio ha mejorado

sus indices financieros

Tasas de interés
competitivas dentro del

mercado



3.4.7 Matriz de impacto
3.4.7.1 Matriz de impacto interno

Tabla 14-3: Matriz de impacto Interno

FACTOR Fortalezas Debilidades

Alta Media Baja Alta Media Baja | Alta Media Baja

Fortalezas

Imagen corporativa X 3
Ubicacion X 4
geogréfica

Instalaciones fisicas X 1
Indicadores X 3
financieros positivos

Diversidad de X 4
productos y

Servicios

Adecuado ambiente | X 4

de trabajo

Tasas de interés X 4
competitiva

Debilidades

Deficiente gestién X 4
administrativa

Falta de agilidad en X 3
el servicio

Falta de X 3
instrumentos de

control de la gestion

administrativa

Limitaciones en X 1
cuestion de etnias

Falta de X 4
estandarizacion de

los procesos

Los sistemas X 4
informaticos no se

encuentran

actualizados
Fuente: Cooperativa de Ahorro y Crédito Minga Ltda

Realizado por: Gavilanes, G. 2020.
Tabla 15-3: Porcentaje de matriz de impacto interno

Porcentaje de Impacto Factor (fortalezas y Ponderacion
debilidades,)

0% - 30% BAJA 1

31% - 69% MEDIA 3

70% - 100% ALTA 4

Fuente: (Guaquipana, 2018)
Realizado por: Gavilanes, G. 2020.

63



3.4.7.2 Matriz de impacto externo

Tabla 16-3: Matriz de impacto externo

FACTOR Oportunidades Amenazas
Alta Media Baja Alta Media Baja Alta Media Baj
a

Oportunidades

Alianzas X 4

estratégicas

Avances X 4

tecnoldgicos

Crecimiento X 3
poblacional

Altademanda X 4

de crédito

Regulaciones X 1
Amenazas

Crisis X 4

econémica

Inestabilidad X 3

politica

Incremento del X 4

desempleo

Pobreza X 1
Competencia X 4

Desastres X 1
naturales

Pandemiay X 4

enfermedades
Fuente: Cooperativa de Ahorro y Crédito Minga Ltda

Realizado por: Gavilanes, G. 2020.
Tabla 17-3: Porcentaje de matriz de impacto externo

Porcentaje de Impacto Factor (amenazas y Ponderacion

oportunidades)

0% - 30% BAJA 1
31% - 69% MEDIA 3
70% - 100% ALTA 4

Fuente: (Guaquipana, 2018)
Realizado por: Gavilanes, G. 2020.
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3.4.8 Matriz FODA

Tabla 18-3: Matriz FODA

Fortalezas

Imagen corporativa

Ubicacion geografica
Indicadores financieros positivos
Diversidad de productos y servicios
financieros

Adecuado clima laboral

Tasas competitivas
Oportunidades

Alianzas estratégicas

Avances tecnoldgicos

Crecimiento poblacional

Alta demanda de créditos

Fuente: Cooperativa de Ahorro y Crédito Minga Ltda
Realizado por: Gavilanes, G. 2020.

65

Debilidades

Deficiente gestion administrativa

Falta de agilidad en el servicio

Falta de instrumentos de control de la
gestion administrativa
Falta de estandarizacion de los procesos

Falta de herramientas para el desempefio de
actividades

Los sistemas informativos no se encuentran
actualizados

Amenazas

Crisis econémica
Inestabilidad politica del pais
Incremento del desempleo

Competencia

Pandemia y enfermedades



3.4.9 Matrices
3.4.9.1 Matriz de evaluacion de factores externos (EFI)

Tabla 19-3: Matriz de la evaluacién de factores externos

Factores determinantes de éxito Peso Calificacion  Total
Ponderado

Fortalezas

F1. Imagen corporativa 0.08 3 0.24

F2. Ubicacion Geogréafica 0.07 3 0.21

F3. Indicadores financieros positivos 0.08 3 0.24

F4. Diversidad de productos y servicios = 0.11 4 0.44

financieros

F5. Adecuado ambiente de trabajo 0.10 4 0.40

F6. Tasas de interés competitivas 0.12 4 0.48
Debilidades

D1. Deficiente gestion administrativa 0.08 1 0.08

D2. Falta de agilidad en el servicio 0.07 2 0.14

D3. Falta de instrumentos de control de  0.06 2 0.12

la gestion administrativa

D4. Falta de estandarizacion de los 0.09 1 0.09

procesos

D5. Falta de herramientas para el 0.07 2 0.14

desempefio de actividades

D6. Los sistemas informativos no se 0.07 2 0.14

encuentran actualizados

Total 1.00 2.72

Fuente: Cooperativa de Ahorro y Crédito Minga Ltda
Realizado por: Gavilanes, G. 2020.

Puntaje para la calificacién de las variables

e Debilidad importante 1
e Debilidad menor 2
e Fortaleza menor 3

e Fortaleza importante 4
Interpretacion de la matriz EFI

El resultado de la matriz EFI es de 2,72 que sobrepasa la media de 2,50, lo cual significa que la
Cooperativa de Ahorro y Crédito Minga Ltda tiene mayores fortalezas que debilidades. A partir
del andlisis de la matriz de evaluacion de los factores internos se puede identificar que dentro de
las fortalezas esta como un factor importante es las tasas de interés competitivas con un valor
ponderado de 0,48 y el con menor valor ponderado es la ubicacion geografica con 0.21 y el total

del valor ponderado de las fortalezas es de 2,01.
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En cuanto dentro de las debilidades el factor de mayor importancia es la falta de estandarizacion
de los procesos con un valor ponderado de 0.09, seguida de una deficiente gestion con un valor
ponderado de 0,08 y el valor total ponderado de 0.71.

3.4.9.2 Matriz de evaluacion de factores externos (EFE)

Tabla 20-3: Matriz de evaluacion de factores externos

Factores determinantes de éxito = Peso Calificacion @ Total
Ponderado

Oportunidades

O1. Alianzas estratégicas 0.12 4 0.48
02. Avances tecnoldgicos 0.16 4 0.64
03. Crecimiento poblacional 0.11 4 0.44
O4. Alta demanda de créditos 0.10 3 0.30
Amenazas
Al. Crisis economica 0.13 1 0.13
A2. Inestabilidad politica del pais  0.10 2 0.20
A3. Incremento del desempleo 0.08 2 0.16
A4. Competencia 0.09 2 0.18
A5. Pandemia y enfermedades 0.11 1 0.11
Total 1.00 2.64

Fuente: Cooperativa de Ahorro y Crédito Minga Ltda
Realizado por: Gavilanes, G. 2020.

Puntaje para la calificacién de las variables

«» Amenaza importante 1
«» Amenaza menor 2
++ Oportunidad menor 3

+«» Oportunidad importante 4
Interpretacion de la matriz EFE

El resultado de la matriz de evaluacién de los factores externos de la Cooperativa de Ahorro y
Crédito Minga Ltda es de 2.64, se encuentra sobre la media de 2.50. Lo cual muestra que la

institucion tiene mayores oportunidades que ayude a contrarrestar a las amenazas presentes.
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Las oportunidades tienen un valor total ponderado de 1.86, el factor con mayor valor ponderado
es de los avances tecnoldgicos con un 0.64 y el de menor valor ponderado alta demanda de crédito
con 0.30.

En cuanto al factor amenaza tiene un valor total ponderado de 0.78, donde la crisis econémica
representa el factor con mayor valor ponderado con 0.13 seguido de la pandemia y enfermedades
con un valor ponderado de 0.11.

Por lo tanto, la situacion de la Cooperativa de Ahorro y Crédito Minga Ltda en términos generales
es buena ya que los resultados Recuperados en el analisis interno son de 2.72, lo que refleja un
valor levemente por encima del promedio ponderado es decir que puede utilizar las fortalezas en
beneficio de la institucion y asi mitigar las debilidades, con el fin de alcanzar una posicion fuerte.
Mientras el analisis externo es de 2,64 lo cual refleja que la institucion debe aprovechar al

maximo las oportunidades para de esta manera minimizar el riesgo que presentan las amenazas
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3.4.9.3 Matriz DAFO

Oportunidades

OL1. Alianzas estratégicas

02. Avances tecnolégicos
03. Crecimiento poblacional
O4. Alta demanda de creditos

Amenazas

ALl. Crisis econdémica

AZ2. Inestabilidad politica del pais
A3. Incremento del desempleo
A4. Competencia

Ab5. Pandemia
Fuente: Cooperativa de Ahorro y Crédito Ltda

Realizado por: Gavilanes, G. 2020.

Tabla 21-3: Matriz DAFO

Fortalezas

F1. Imagen Corporativa

F2. Ubicacion Geogréafica

F3. Indicadores financieros positivos

F4. Diversidad de productos y servicios
financieros

F5. Adecuado ambiente de trabajo
F6. Tasas de interés competitivas
FO (Maxi-Maxi)

e Innovacioén de nuevos servicios financieros
¢ Realizar un plan publicitario

FA (Maxi-Mini)
e Incursionar en nuevos segmentos de
mercados

o Disefiar una plataforma web para tramites
en linea
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Debilidades

D1. Deficiente gestién administrativa

D2. Falta de agilidad en el servicio

D3. Falta de instrumentos de control de la
gestion administrativa

D4. Falta de estandarizacion de los procesos

D5. Falta de herramientas para el desempefio de

actividades

D6. Los sistemas informaticos no se encuentran

actualizados

DO(Mini-Maxi)

o Disefiar un manual de procedimientos

e Plan de capacitacion para el personal

e Contratar sistemas informaticos
actualizados

e Realizar un programa de medicién para
conocer el grado de satisfaccién de los
Socios

DA (Mini-Mini)

o Realizar campafias para fidelizar a los
SoCios

e Implementar indicadores de gestién para el
control de la gestion administrativa



3.4.9.4 Orden de la ejecucion de las estrategias

Determinacion del tiempo de ejecucion de las estrategias con el respectivo puntaje

e Largo plazo 1-5
e Mediano plazo 6-10
e Cortoplazo 11-15

Tabla 22-3: Orden de ejecucion de las estrategias

N? | Estrategia Puntaje | TIEMPO

1 | Plan de capacitacion para el personal 15 Corto plazo
2 | Disefiar un manual de procedimientos 14 Corto plazo
3 | Implementar indicadores de gestién para el 13 Corto plazo

control de la gestion administrativa

4 | Realizar un programa de medicion para 12 Corto plazo

conocer el grado de satisfaccion de los socios

5 | Realizar campafias para fidelizar a los socios 11 Corto plazo

6 | Realizar un plan publicitario 11 Corto plazo

7 | Incursionar en nuevos segmentos de mercados | 10 Mediano plazo

8 | Innovacion de nuevos productos y servicios 9 Mediano Plazo
financieros

9 | Contratar sistemas informaticos actualizados 9 Mediano plazo

10 | Disefar una plataforma web para tramites en 5 Largo plazo
linea

Realizado por: Gavilanes, G. 2020.
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3.4.10 Plan operativo de la Cooperativa de Ahorro y Crédito Minga Ltda

Tabla 23-3: Plan operativo de la Cooperativa de Ahorro y Crédito Minga Ltda

Cumplimiento

N° | Estrategia Obijetivo Acciones Area Responsable | Tiempo Presupuesto Indicador % Observacion
Cumplimiento
1 Plan de Incrementar el | e  Especificar las Operacional Jefe de talento | Corto plazo | $1500,00 (#Capacitaciones 15 Sujeto de
capacitacion rendimiento necesidades humano realizadas/ Total de pronunciamiento
para el personal | laboralconla | ¢  Disefiar del capacitaciones del Gerente
finalidad de programa de programadas) *100
ofrecer un capacitacion
servicio e Contratacion del
eficiente Yy de profesiona|
calidad capacitador
e Ejecuciondela
capacitacion
sobre los temas
identificados
2 Disefiar un Fortalecer los | ¢  Formar un Operacional Jefe de talento | Corto plazo | $300,00 (#Manuales 10 Sujeto de
manual de procesos equipo de trabajo humano realizados/ Total de pronunciamiento
procedimientos | internosdela | e  Elaborar el manuales del Gerente
cooperativa manual de proyectados) *100
procedimiento
e Aprobacion del
manual y
socializacion
e Implementacion
del manual de
procedimientos
N° | Estrategia Obijetivo Acciones Area Responsable | Tiempo Presupuesto Indicador % Observacion
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3 Implementar Mejorar el e  Formar un Administrativa | Gerente Corto plazo | $400,00 (# Instrumentos de 15 Sujeto a
indicadores de control de la equipo de trabajo control utilizados / # pronunciamiento
gestion para el gestiobndelos | ¢  Mencionar los Total de del consejo de
control la procesos indicadores de instrumentos de administracion y
gestion gestion control) *100 vigilancia
administrativa e  Seleccionar los

indicadores a
utilizar para el
control de
gestion

e Implementacion
de los
indicadores

4 Realizar un Conocer el e  Formarun Operacional Gerente Corto plazo | $150,00 (# Socios 10 Sujeto a
programa de grado de equipo de trabajo satisfechos / # pronunciamiento
medicion para satisfaccion e Elaboracion del Socios encuestados) del Gerente
conocer el de los socios método de *100
grado de medicion.
satisfaccion de e  Presentaciony
los socios aprobacion

e Tabulaciony
analisis de
resultados

5 Realizar Incrementar la | ¢  Formar un Operacional Gerente Corto plazo | $2000,00 (# Socios inactivos/ | 5 Sujeto a
campafias para | fidelizacion equipo de trabajo Total de socios) pronunciamiento
fidelizar a los de los socios e Disefiar las *100 del Gerente
socios campafias de

fidelizacion
e  Aprobaciony
ejecucion de las
campafias
N° | Estrategia Obijetivo Acciones Area Responsable | Tiempo Presupuesto Indicador % Observacion
Cumplimiento

6 Disefiar una Agilitar el e  Formarun Operacional Gerente Corto plazo | $3000,00 (# Tramites 10 Sujeto a
plataforma web | servicio de la equipo de trabajo realizados/ Total de pronunciamiento

cooperativa del Gerente
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para tramites en
linea

e  Enlistar los
tramites en linea

e Contratarala
persona para el
disefio de la
plataforma

e Implementacion
de la plataforma

tramites
proyectados) *100

web
7 Realizar un plan | Incrementarel | ¢  Formar un Operacional Gerente Corto plazo | $1100,00 (#Numero de 5 Sujeto de
publicitario consumo de equipo de trabajo nuevas captaciones / pronunciamiento
los productos e Identificar el Total de del Gerente
y servicios medio de captaciones) *100
financieros difusion
con la e Determinacion
finalidad de de horario
captar nuevos estratégicos
SOCI0s e Difusion del plan
publicitario
8 Incursionar en Acoger a e  Formarun Operacional Gerente Mediano $1800,00 (# Socios nuevos/ 10 Sujeto a
nuevos nuevos socios equipo de trabajo Plazo Total de socios) pronunciamiento
segmentos de e Realizar la *100 del Gerente
mercados segmentacion del
mercado objetivo
e Disefiar
estrategias de
marketing
e Implementacion
N° | Estrategia Obijetivo Acciones Area Responsable | Tiempo Presupuesto Indicador % Observacion
Cumplimiento
9 Contratar Contar con e  Evaluacion de Administrativa | Gerente Mediano $2000,00 (# Sistemas 10 Sujeto a
sistemas sistemas las alternativas plazo implementados / pronunciamiento
informaticos informativos de los sistemas Total de sistemas del Gerente
actualizados adecuados informaticos proyectados) *100

para facilitar
el desempefio

nuevos
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de las Escoger los
actividades sistemas
diarias informaticos
Contratar e
implementar el
sistema
10 | Innovacién de Ofertar Analizar los Administrativa Gerente Mediano $1500,00 (# Productos y 10 Sujeto de
nuevos productos y productos y plazo servicios financieros pronunciamiento
productos y servicios servicios que implementados / # del Gerente
servicios financieros ofrece la Total de productos y
financieros con tasas cooperativa servicios

competitivas

Reconocer los
productos y
servicios que
solicita los
S0cios
Determinacion
de los nuevos
productos y
servicios
Aprobacion e
implementacion
de los nuevos
productos y
servicios
financieros

proyectados) *100

Realizado por: Gavilanes, G. 2020.
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CONCLUSIONES

El presente trabajo de titulacion se encuentra fundamentado teéricamente con la finalidad de
construir a las bases cientificas acerca de la planificacion estratégica para contribuir al
mejoramiento de la gestion administrativa de la Cooperativa de Ahorro y Crédito Minga Ltda
y mejorar la eficacia y eficiencia de los procesos internos con la finalizar de brindar un

servicio de calidad con los mejores productos y servicios financieros del mercado.

El diagndstico situacional de la Cooperativa de Ahorro y Crédito Minga Ltda, nos permitio
conocer la situacion actual en la que se encuentra la institucion a partir de la aplicacion del
FODA, entre los cuales se encuentra; la falta de estandarizacion de los procesos, la falta de
instrumentos de control de la gestion administrativa, la falta de agilidad en el servicio, la falta

de actualizacion de los sistemas informaticos y por Gltimo la deficiente gestién administrativa.

El plan estratégico de la Cooperativa de Ahorro y Crédito Minga Ltda mediante el
diagndstico, permite establecer las estrategias, los objetivos y las acciones a realizar para

mejorar la gestion administrativa y los procesos internos de la institucion.
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RECOMENDACIONES

Aplicar la planificacion estratégica para la Cooperativa de Ahorro y Crédito Minga Ltda, del
cantén Riobamba, provincia de Chimborazo, periodo 2021-2025 con el fin de alcanzar los
objetivos planteados en beneficio de la institucién y de los socios

Implementar el manual de procedimientos en cada area de la Cooperativa de Ahorro y Crédito
Minga Ltda para de esta manera estandarizar los procesos y por ende mejorar el servicio que

se brinda a los socios

Se recomienda la aplicacion de las estrategias desarrolladas con la finalidad de mejorar los

procesos internos y la administracion de la institucion
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ANEXOS

ANEXO A: ENCUESTA A LOS EMPLEADOS DE LA COOPERATIVA
ESCUELA SUPERIOR POLITECNICA DE CHIMBORAZO

FACULTAD DE ADMINISTRACION DE EMPRESAS
CARRERA DE FINANZAS

ENCUESTA PARA EL PERSONAL QUE LABORA EN LA COOPERATIVA DE
AHORRO Y CREDITO MINGA LTDA

Obijetivo: Recopilar la informacidn necesaria que permita el disefio del plan estratégico para la

Cooperativa de Ahorro y Crédito Minga Ltda.

Instruccion: Marque con una X la respuesta respectiva
1.- ¢Cuénto tiempo lleva laborando en la cooperativa?

( ) Menos de un afio

() Delabafos

( ) Mas de 5 afios

2.- ¢En qué area desempefia sus actividades diariamente dentro de la cooperativa?
() Administracion

() Técnico

( ) Operativo

() Servicio

3.- ¢Cbémo considera usted el ambiente de trabajo?

( ) Excelente

( ) Muy bueno

( ) Bueno

( ) Regular

() Malo

4.- ;Conoce usted la mision y la vision de la cooperativa?
()Si

() No

5.- ¢Qué valor cooperativo practica diariamente desde que empez0 a trabajar en la cooperativa?
() Responsabilidad

( ) Compromiso

( ) Responsabilidad Social y Empresarial

( ) Transparencia



6. ¢Conoce usted los objetivos de la cooperativa?

()Si

() No

7. ¢Cuenta usted con las herramientas necesarias para el desempefio de las actividades diarias?

()Si
() No

8. ¢Cual cree usted que es la principal razon que los clientes eligen los productos financieros de
la cooperativa?

() Atencion al cliente

( ) Documentacion

() Formas de pago

( ) Tasas de interés

9. (Como califica la administracion de la cooperativa?

( ) Excelente

( ) Muy bueno

( ) Bueno

( ) Regular

() Mala

10. ¢Cual es el principal problema que presenta la administracion?
() Falta de estandarizacion de los procesos

( ) Desorganizacién

( ) Escasez de recursos para desempefiar las actividades

( ) Sobrecarga laboral

11. ¢(Considera usted que el disefio de la planificacidn estratégica incidira en el mejoramiento de

la gestion administrativa?

()si

()No

Gracias por su colaboracion



ANEXO B: ENCUESTA A LOS SOCIOS DE LA COOPERATIVA
ESCUELA SUPERIOR POLITECNICA DE CHIMBORAZO

FACULTAD DE ADMINISTRACION DE EMPRESAS
CARRERA DE FINANZAS

ENCUESTA PARA CLIENTES EXTERNOS DE LA COOPERATIVA DE AHORRO Y
CREDITO MINGA LTDA

Obijetivo: Recopilar la informacion necesaria que permita el disefio del plan estratégico para la
Cooperativa de Ahorro y Crédito Minga Ltda.

Instruccion: Marque con una X la respuesta respectiva

1.- ¢A cual de los siguientes servicios accede usted en la cooperativa?

( ) Ahorro

( ) Credito

( ) Inversiones

( ) Atencion al cliente

2.- ¢Considera usted que el tiempo de espera es el adecuado hasta recibir la atencién?
()Si

() No

3.- ¢Cbémo considera usted la atencion al cliente que brinda la cooperativa?
( ) Excelente

( ) Muy bueno

( ) Bueno

( ) Regular

() Malo

4.- ;Cémo considera usted los servicios que ofrece la cooperativa?

() Excelente

() Muy bueno

( ) Bueno

() Regular

() Malo

5.- ¢Considera usted que la cooperativa crea un ambiente laboral adecuado para un éptimo
desempefio en sus funciones?

()Si

() No



6.- (Como considera usted el estado de la infraestructura de la cooperativa?
( ) Excelente

() Muy Bueno

( ) Bueno

() Regular

( ) Malo

7.- ;Como considera usted la gestion administrativa de la institucion?

( ) Excelente

() Muy Bueno

( ) Bueno

() Regular

( ) Malo

8.- ¢(Cual es el principal problema que ha evidenciado en la institucion?

() Falta de agilidad en el servicio

() Personal ineficiente

( ) Reclamos o quejas desatendidos

9.- ¢Considera usted que la institucion cuenta con los canales electrénicos necesarios?
()Si

() No

10.- ¢Considera usted que los procesos se encuentran estandarizados en la organizacion?
()Si

() No

Gracias por su colaboracién



ANEXO C: ENTREVISTA AL GERENTE GENERAL DE LA COOPERATIVA
ESCUELA SUPERIOR POLITECNICA DE CHIMBORAZO

FACULTAD DE ADMINISTRACION DE EMPRESAS
CARRERA DE FINANZAS

GUIA DE ENTREVISTA - GERENTE GENERAL DE LA COOPERATIVA DE
AHORRO Y CREDITO MINGA LTDA

Tema: Plan estratégico para la Cooperativa de Ahorro y Crédito Minga Ltda del cantdn
Riobamba, provincia de Chimborazo para el periodo 2021-2025

Obijetivo: Recopilar la informacidn necesaria que permita el disefio del plan estratégico para la

Cooperativa de Ahorro y Crédito Minga Ltda.

Datos Generales

Entrevistado:

Cargo:

Entrevistador:

Lugar:

Fecha:

1.- ;Cual es su perspectiva de desarrollo de la cooperativa?

2.- ¢Cbémo se ha medido la perspectiva que tiene el cliente?

3.- ¢Segln su criterio que competencias considera que debe mejorar con los colaboradores?
4.- ¢Cudles son los principales problemas que ha evidenciado dentro de la administracion?

5.- ¢Qué aspectos importantes considera usted que se deberia tomar en cuenta para ayudar al

desarrollo de una administracion eficiente y eficaz?

6.- ¢Que instrumento utiliza la cooperativa para el control de la gestion administrativa?
7.- ¢Cuales son las fortalezas y debilidades de la cooperativa?

8.- ¢ Cuales son sus amenazas Yy oportunidades de la cooperativa?

9.- ¢ La cooperativa cuenta con alianzas estratégicas con otras instituciones?

10.- ¢Los equipos tecnoldgicos y sistemas informaticos se encuentran actualizados?



11- ¢Que hace la cooperativa para satisfacer las necesidades de los socios?

12- (Cree usted que es necesario la planeacion de estrategias especificas para el desarrollo
adecuado de la cooperativa?

Gracias por su colaboracién



ANEXO D: FOTOS DE LA INVESTIGACION
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