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RESUMEN 

El trabajo de investigación previo a la obtención del título Licenciatura en Administración de 

Empresas, tuvo como objetivo la creación de un Plan de Contingencia el cual contiene un conjunto 

de estrategias que buscan mantener la sustentabilidad de la Cooperativa de Ahorro y Crédito La 

Merced, siendo elaborado en su totalidad en la ciudad de Macas, provincia de Morona Santiago, 

que es la ciudad que alberga a dicha institución financiera, Por lo tanto, la metodología de 

investigación que se implementó se basó: en un enfoque cualitativo, exploratorio y descriptivo, a 

fin de evaluar y describir las características y elementos necesarios para la elaboración del Plan 

de Contingencia , las mismas que podrán ser cuantificables a través de herramientas y técnicas de 

investigación de campo, dicha investigación se enfocó en diferentes áreas de estudio, a las mismas 

que fueron aplicadas encuestas, tanto al personal administrativo como a sus socios, incluyendo 

también una entrevista realizada a la gerente de la institución. Este plan de contingencia se centra 

en mejorar la capacidad que ha tenido la Cooperativa de Ahorro y Crédito La Merced para hacerle 

frente a la situación actual de la pandemia ocasionada por la covid-19, que ha afectado mucho a 

sus socios, este conjunto de estrategias busca mejorar la imagen de la institución con sus socios, 

haciéndoles tener en cuenta que la institución se preocupa por la salud de los mismos y que tienen 

maneras de proteger su seguridad, evitando posibles contagios en socios y funcionarios de la 

institución. Este plan de contingencia aplicado adecuadamente permitirá a la institución financiera 

actuar de manera pertinente conforme a lo que dictaminan los organismos de salud del país frente 

a la pandemia actual que atraviesa el mundo. 
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ABSTRACT 

This study prior to obtaining a Bachelor Degree in Business Administration aimed to create a 

contingency plan with a set of strategies that seek to maintain the sustainability of the Cooperativa 

de Ahorro y Crédito La Merced, prepared entirely in Macas city, province of Morona Santiago 

which is the place where this financial institution is headquartered. Therefore, the research 

methodology that was implemented was based on a qualitative, exploratory and descriptive 

approach, in order to to evaluate and describe the characteristics and elements needed for the 

development of the contingency plan, which may be quantifiable through field research tools and 

techniques. This research was focused on different study areas by applying surveys for both to 

administrative staff and their partners, also including an interview applied to the manager of the 

institution. This contingency plan focuses on improving the capacity that the Cooperativa de 

Ahorro y Crédito La Merced has faced during the current situation caused by covid-19 which has 

affected its members. This set of strategies seeks to improve the institutional image with its 

associates, making them notice that the institution cares about their health and that they have 

alternatives to protect their safety, avoiding possible infections in the institution. If this 

contingency plan was properly applied, it will allow the financial institution to act in accordance 

with the rules dictated by the national health agencies to face the current pandemic that the world 

is going through. 
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INTRODUCIÓN 

Esta investigación nació como producto de la pandemia actual que atraviesa el mundo, y que ha 

sabido golpear de manera inoportuna a su economía, afectando así a varios sectores que 

conforman y hacen que un país sea productivo, siendo el caso de la Cooperativa de Ahorro y 

Crédito La Merced, representando al sector del cooperativismo. 

La presente investigación es analizar la situación en que se encuentra la institución financiera y 

cuáles fueron sus estrategias para poder enfrentar los riesgos que atraviesan por la pandemia 

actual, la cual ha afectado a socios y funcionarios de dicha institución; presentando así un Plan 

de Contingencia el cual cuenta con un conjunto de estrategias que ayudaran a mejorar y enfrentar 

los riesgos latentes por la pandemia ocasionada por la covid-19, brindando seguridad a socios y 

funcionarios de la institución, logrando mejorar así también la imagen de la cooperativa frente a 

sus socios y funcionarios al ver que la cooperativa cuenta con un Plan de Contingencia que actuara 

en situaciones que lo amerite frente a la situación actual. 

Para elaboración de lo expuesto se ha preparado una estructura de investigación que consta de la 

siguiente manera, el CAPITULO I contiene el planteamiento y formulación del problema a ser 

solucionado. 

En el CAPITULO II se desarrolla la fundamentación teórica, enfoque, nivel y diseño de la 

investigación, analizando también la población y cálculo de la muestra y por ende los métodos, 

técnicas e instrumentos que se utilizaron para la investigación. 

El CAPITULO III contiene la discusión de resultados de la investigación de campo y la 

interpretación de esta, en este mismo capítulo se presenta la propuesta que es el Plan de 

Contingencia que se implementará para poder enfrentar los riesgos que atraviesa la cooperativa 

por la pandemia actual, seguido por las debidas conclusiones y recomendaciones encontradas en 

la investigación. 
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CAPÍTULO I 

1. MARCO TEÓRICO REFERENCIAL 

1.1. Antecedentes de Investigación 

Reina López, D. A. (2017-04-21). Plan de contingencia para la cooperativa de ahorro y crédito 

de indígenas Chuchuqui Ltda., basado en la norma ISO/IEC 27002 (Tesis de Licenciatura). 

Obtenido de http://repositorio.utn.edu.ec/handle/123456789/6677. 

Montenegro, A. E. (2014-09-15). Plan de contingencia en la Cooperativa de Ahorro y Crédito 

Pablo Muñoz Vega Ltda.; de Tulcán, y el riesgo de liquidez, (Tesis de Licenciatura). Obtenido de 

http://repositorio.upec.edu.ec/handle/123456789/227. 

Sarmiento, C. A. (2018). Identificación de Factores de Riesgo en las Cooperativas de Ahorro y 

Crédito del Ecuador y Propuesta de Plan de Continuidad de Negocio, (Maestría). Obtenido de 

http://dspace.uazuay.edu.ec/bitstream/datos/7603/1/13466.pdf.  

1.1.1. El Problema 

1.1.1.1. Planteamiento del Problema 

Dadas las condiciones actuales debido a la pandemia por el covid-19, se generó un impacto 

negativo en las operaciones de cooperativas de ahorro y crédito, las entidades financieras se han 

visto afectadas por la demanda baja en sus servicios, reduciendo así el número de créditos y 

depósitos que se otorgaba, esto se ve reflejado en las estadísticas de los últimos meses en los 

cuales la solidez era clave durante muchos años. 

Un informe de la asociación de Bancos Privados del Ecuador (Asobanca), ha indicado que existe 

en sus investigaciones que hasta el cuarto mes del 2020 una reducción de depósitos de una 

cantidad de 423 millones de dólares, teniendo una relación a diciembre de 2019, representando 

así una caída del 1,33 por ciento. 

Tabla 1-1: Liquidez y Solvencia-Emergencia Sanitaria 

Indicadores  Porcentaje Criterio 

Índice de liquidez sistema 

bancario privado. 

30,5% en agosto. Esto representa un incremento de 4,2 

puntos porcentuales en comparación 

al mismo mes del año 2019. 

Índice de solvencia sistema 

bancario privado. 

Se ubicó en un 14,2%. Está muy por encima del nivel 

requerido por el Código Orgánico 

Monetario y Financiero. 

Indicador de Crédito (no se 

recupera desde que empezó la 

emergencia sanitaria). 

1,2% se contrajo la cartera de crédito 

en relación con el año 2019. 

La cartera de crédito lleva más de 5 

meses reduciéndose, para este mes 

de agosto la cartera brutal fue de $28 

http://repositorio.utn.edu.ec/handle/123456789/6677
http://repositorio.upec.edu.ec/handle/123456789/227
http://dspace.uazuay.edu.ec/bitstream/datos/7603/1/13466.pdf
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607 millones, representando 58 

millones menos que el mes de junio. 

Indicador de Depósitos Ha logrado incrementar a un 6,9%. Para el mes de agosto los depósitos 

han crecido en un 6,9% a 

comparación del año anterior 

generando $34 258 millones. 

Elaborado por: Marco Rivadeneira, 2021 

Fuente: (El Comercio, 2020) 

 

Así mismo los créditos tienen el mismo efecto, (Francisco Racines, 2020) en su artículo 

especifican que “hasta enero la banca privada nacional había acumulado 29.970 millones de 

dólares, que para el mes de abril se redujo a 29.368 millones, la cifra irá disminuyendo conforme 

pasen los meses”, todo esto hasta que el mundo logre tener clara la “nueva normalidad” que ha 

sido provocada por el coronavirus. 

Es por este motivo que no solo los bancos se ven afectados, sino también las cooperativas de 

ahorro y crédito y otras entidades financieras del sistema popular y solidario, los cuales financian 

principalmente el microcrédito, esto genera un alto impacto en los sectores rurales, en donde la 

banca tradicional no llega con sus servicios bancarios, sino que este es ofrecido por las 

cooperativas. 

Los retiros de ahorros y depósitos a plazo que se realizan en cooperativas tienen mayoritariamente 

que ver con las necesidades personales de los ahorristas (alimentación, salud, vivienda, educación, 

medicina, etc.) ya que muchos no están yendo a trabajar y, por lo cual, no están generando 

ingresos nuevos. 

Lo que se propone en esta investigación elaborar un plan de contingencia, mismo que tendrá un 

conjunto de estrategias internas para abordar los conflictos actuales generados por la pandemia, 

ya que las cooperativas deberán modificar sus estrategias internas para así lograr mantener a la 

cooperativa en el mercado. 

1.1.1.2. Formulación del Problema 

¿De qué forma han afectado las situaciones del entorno en el rendimiento y operatividad de los 

aspectos internos y externos de la Cooperativa de Ahorro y Crédito La Merced? 

1.1.1.3. Sistematización del Problema 

¿Se establecieron planes de contingencia para dejar de operar de manera normal y empezar a 

adaptarse sin tener en funcionamiento ciertas áreas de la Cooperativa? 

¿Las estrategias elaboradas por la Cooperativa han logrado afrontar de manera oportuna, adecuada 

y efectiva los riesgos eventuales latentes? 

¿Cómo se vio afectada la Cooperativa en sus operaciones normales por la pandemia actual? 
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1.1.2. Objetivos 

1.1.2.1. Objetivo General 

Elaborar un plan de contingencia para la Cooperativa de Ahorro y Crédito La Meced, con la 

finalidad de asumir los riesgos post covid-19 y enfrentarlos mediante un plan de contingencia, el 

cual permitirá continuar con sus operaciones de una manera normal.  

1.1.2.2. Objetivos Específicos 

 Establecer un diagnóstico interno y externo, mismo que nos permitirá identificar las áreas 

vulnerables de la Cooperativa. 

 Establecer los procedimientos a implementarse y/o desarrollarse en la Cooperativa, dando 

a conocer a todo el personal el plan de contingencia, asegurando el control necesario para 

reducir los riesgos. 

 Crear estrategias que ayuden a solventar los riesgos ocasionados por la pandemia en la 

Cooperativa de Ahorro y Crédito La Merced. 

1.1.3. Justificación 

1.1.3.1. Justificación Teórica 

Este plan de contingencia se realiza ya que permitirá generar conocimientos de como poder 

hacerle frente a la situación actual de la pandemia, como lograr operar sin algunas funciones que 

componen a una organización, así veremos qué hacer para laborar de una manera normal y 

adaptarnos a las condiciones del entorno. 

La investigación y la base de datos que se genere con este tema servirá para futuras generaciones, 

las mismas que pueden apoyar sus teorías en investigaciones anteriores relacionadas con el tema 

del cooperativismo, para comentar o desarrollar sus investigaciones basándose en datos 

históricos. 

1.1.3.2. Justificación Metodológica 

La elaboración y aplicación de un plan de contingencia post Covid-19, los datos que se generen 

y las líneas de investigación que se ocupen para este tema, servirán como ejemplo de estudio no 

solo para Cooperativas, sino, también para cualquier institución financiera, podrán adaptar las 

normativas, estrategias, para el funcionamiento correcto y eficiente de sus operaciones. 

1.1.3.3. Justificación Práctica 

Esta investigación se realiza por que existe la necesidad de adaptación al nuevo movimiento de 

personas, dinero, empresas, políticas, etc.; que ha surgido por la situación actual del entorno, 

misma que afecta a las instituciones financieras y necesitan elaborar planes estratégicos que 

logren enfrentar los riesgos latentes y así tener una respuesta oportuna de una manera adecuada y 

efectiva. 
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1.2.  MARCO TEÓRICO 

Esta investigación va de acorde a lo sucedido actualmente en el mundo, la pandemia que está 

azotando a muchos países, en estos tiempos ha sido muy fuerte para todo tipo de industria, 

negocio, entidades financieras, etc.; La presente investigación se proyecta en torno a los riesgos 

que han tenido que afrontar las instituciones financieras del sector cooperativismo; esta crisis ha 

logrado paralizar significativamente las actividades económicas que afectaran al PIB del año 

2020, el covid-19 al llegar a Latino América representa un impacto muy grande en las sociedades 

más vulnerables de esta región. 

En el artículo de (Francisco Racines, 2020) dice, “Latinoamérica es la región más inequitativa del 

mundo en la que 2.153 millones de personas poseen una riqueza mayor a la que tienen 4.600 

millones de los habitantes del mundo”, son datos los cuales ayudan a entender el nivel de 

adquisición de las familias en Latinoamérica, estos datos reflejan la crisis de los sectores 

populares, MiPymes, pequeños negocios, los cuales pueden acceder a créditos por medio de las 

cooperativas, pero la Economía Popular y Solidaria se ve afectada debido al no pago de sus 

créditos por parte de sus clientes, quienes al no poder generar ingresos por sus negocios, no 

cuentan con las posibilidades para pagar dichos créditos. 

La emergencia sanitaria que se adoptó en el país nos ha demostrado que existen muchas 

herramientas para poder empezar a laborar y utilizar la tecnología de una mejor manera para la 

realización de actividades por medio de plataformas virtuales, tal es el caso del  teletrabajo que 

fue adoptado por la mayoría de empresas en el país para no dejar de realizar sus actividades, pero 

hay ciertas funciones que dejan de funcionar dentro de estas empresas las cuales deben empezar 

a adaptarlas a la “nueva normalidad” que existe y así poder reabrir esas funciones para no tener 

despidos, aumentar la tasa de desempleo, sino, de establecer estrategias que ayuden a estas 

cooperativas a tomar decisiones para empezar a laborar con sus funciones adaptadas a estos 

riesgos presentes. 

La reducción de ingresos en familias ocasionadas por la pandemia actual impone riesgos a tomar 

y ser considerados dentro de las cooperativas, al implantar planes estratégicos los cuales ayuden 

a solventar o restructurar el pago de deudas, líneas de crédito, etc.; buscando así imponer la 

sustentabilidad de la Cooperativa de Ahorro y Crédito La Merced, ayudando a la economía local, 

reduciendo así el impacto económico que tienen los socios y los clientes de esta cooperativa. 

Como lo define el autor (Tapia, 2018), “El cooperativismo resulta indispensable en el desarrollo de 

la Economía Popular y Solidaria del Ecuador, surge como una alternativa a las líneas capitalistas 

dominantes de la economía mundial”, defiendo esta forma de ver ya que el cooperativismo ha ido 

agarrando fuerza a nivel nacional en el Ecuador, convirtiéndose en una parte fundamental del 
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sector financiero, siendo así muy importante  tener en cuenta la sustentabilidad interna y externa, 

para enfrentar los riesgos a los que se encuentran expuestas las cooperativas y lograr establecer 

las mejores estrategias dentro del plan de contingencia.  

Hay que tener en cuenta lo que dictamina la SEPS y la Junta de Regulación Monetaria y 

Financiera de acuerdo con los planes de contingencia que deberán adoptar las cooperativas, la 

SEPS es el ente regulador encargado del sector cooperativismo. 

La Junta de Regulación Monetaria y Financiera define a los riesgos como “posibilidad de que un 

evento produzca o genere pérdidas para la entidad”, al riesgo debemos entenderlo por su efecto y 

por la incertidumbre que ocasiona, el efecto es la manera positiva o negativa la cual afecta o 

beneficia a la entidad por las acciones tomadas, y la incertidumbre no nos permite saber mucho 

acerca del tema si no tenemos información de por qué suceden los riesgos en la entidad. 

Esta investigación tendrá como objeto de estudio los riesgos operativos, los cuales (Tapia, 2018) 

define como “La posibilidad de que se produzcan pérdidas para la entidad debido a las fallas o 

deficiencias originadas en procesos, personas, tecnología y eventos externos”, tomando en 

consideración esta definición de riesgos operativos, mi investigación va relacionada a las 

estrategias que se tomaran internamente las cuales ayudarán a mejorar el ámbito externo el cual 

también es objeto de estudio. 

Se tendrá en consideración los riesgos de liquidez, riesgos de crédito y los riesgos de mercado; 

los riesgos de liquidez ayudaran a saber si la entidad dispone de los ingresos necesarios para poder 

cumplir con sus obligaciones y así no se vea obligada a cerrar algunas funciones de la cooperativa. 

Los riesgos de crédito son esenciales ya que actualmente las cooperativas están perdiendo 

ingresos por la falta de pagos de las contrapartes, siendo motivo de esto la actual pandemia, estos 

riesgos nos permitirá saber las probabilidades de perdida que ha tenido la cooperativa durante este 

periodo de emergencia sanitaria. 

Por último, los riesgos de mercado, las cooperativas deben modificar sus líneas de créditos para 

poder llamar la atención de nuevos mercados los cuales estarán buscando mejores alternativas 

para poder endeudarse y salir adelante en sus negocios por la crisis actual, así sabremos las 

probabilidades de pérdidas en el mercado que tiene la cooperativa por cambios en precios de 

activos, tasas de interés, montos de préstamos, etc. 

La Cooperativa de Ahorro y Crédito La Merced, mediante su carta de auspicio me reconoce la 

elaboración de mi tema de investigación dentro de su empresa en la sede Macas, en donde se me 

ha dispuesto el permiso de acceder a la información por parte de Talento Humano, información 

que es básica para poder establecer mi línea de investigación, me ponen a disposición todas las 

medidas y estrategias que se han tomado para poder mitigar los impactos y que estos sean 
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mínimos para poder empezar a laborar de una manera “normal”, la cooperativa no ha cerrado 

durante el periodo de emergencia sanitaria, se adaptó a las medidas que se tomaban por los entes 

reguladores. 

Toda esta información que se me dé facilidad de acceso me servirá para poder identificar los 

cambios y conjuntos de estrategias para tener en cuenta para que los Directivos de la Cooperativa 

puedan tomar a consideración y una implantación de estas, siendo dirigida tanto interna como 

externa, siempre enfocada a la sustentabilidad de la Cooperativa y así prolongar su tiempo de 

vida. 

En la investigación filosófica de los autores (Pozo, 2014) definen a la teoría de contingencia 

BUENO CAMPO como “toda variable externa, característica ambiental, factor o fuerza 

influyente que afecta al diseño efectivo de la organización y su funcionamiento ”, para mi tema 

de investigación este conocimiento es sumamente importante ya que permite conocer las variables 

que afectan a las organizaciones, permite identificar los procesos y las reacciones que tienen estos 

a los acontecimientos que ocurren en el entorno, basándonos en esto, la filosofía de contingencia 

BUENO CAMPO es un gran aporte para poder establecer y determinar las debidas medidas 

correctivas que se tendrán que aplicar. 

Esta filosofía ayudará a analizar dos pasos fundamentales; el primero que ayuda a estudiar la 

organización desde sus procesos, funciones, políticas, estrategias, etc.; y el segundo es obtener la 

información necesaria de los acontecimientos y reacciones que provocan los riesgos ocasionados 

por el entorno, así se podrá identificar de mejor manera las estrategias y alternativas a considerar 

para implantarlas en la Cooperativa de Ahorro y Crédito La Merced. 

Se debería plantear un cambio de política económica o ayuda del estado que permita de una 

manera más segura conversar la sustentabilidad de todas las unidades que son parte de la 

Economía Popular y Solidaria, ya que de esta dependen muchas entidades financieras y dichas 

entidades financieras su mercado más fuerte es el sector rural por las facilidades de crédito que 

ofertan. 

Como lo plantean los autores (Francisco Racines, 2020) en su artículo comentan: 

Dentro del enfoque para reducir el impacto económico de la crisis, todo plan, proyecto 

orientado a la EPS debe tomar como meta, minimizar la reducción del flujo de ingresos en 

las actividades económicas que estas unidades realizan y posibilitar la formación de 

capitales colectivos y que aseguren la sustentabilidad. 

Se debe actuar de manera consiente sobre este sector, adoptando planes de emergencia que ayuden 

a reducir el impacto de riesgo y perdida que tienen las entidades financieras que hacen parte de la 

Superintendencia de Economía Popular y Solidaria. 
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CAPÍTULO II 

2. MARCO METODOLÓGICO 

2.1. Enfoque de Investigación 

El enfoque de investigación es cualitativo, por todas las técnicas que serán utilizadas para la 

investigación del tema de proyecto, las entrevistas que se harán para obtener una base de datos, 

tomando en cuenta las experiencias, interacciones y documentos los cuales harán de una manera 

más factible la investigación. 

Según (Ruetti, 2010), “el análisis cualitativo buscar comprender los fenómenos dentro de su 

contexto usual”, este enfoque cualitativo nos ayuda a reflejar la necesidad de poder medir o tratar 

de estimar algún tipo de nivel para tener en cuenta la magnitud de los fenómenos a ser 

investigados, al tener una aproximación cualitativa podremos evaluar el proceso de natural de los 

fenómenos, sin manipular nada que afecte a esta realidad. Lo podemos realizar también mediante 

observaciones, notas, grabaciones, documentos, entrevistas. 

Por otra parte, también será cuantitativo, ya que al recoger información y establecer una base de 

datos que nos permitirá conocer de mejor manera la situación actual de la Cooperativa, así 

logramos ser más objetivos centrándonos en datos reales y no en aseveraciones sin fundamentos, 

debido a que es un tema muy actual la situación del covid-19, los datos que se obtendrán serán 

reales. 

2.2. Nivel de Investigación 

El nivel de investigación será de una manera “exploratoria” debido a que el tema elegido de 

investigación es muy actual y necesita darse a conocer como está evolucionando para así lograr 

familiarizarnos con este tipo de fenómeno actual, obteniendo un trabajo más profundo, las 

herramientas para poder entender y comprender este tipo de fenómeno son las entrevistas que 

serán realizadas, estas ayudarán a mantener una base estadística por los resultados obtenidos.  

El Autor (Sampieri, 2011) define a la investigación exploratoria como; “ investigaciones que 

pretenden darnos una visión general, de tipo aproximado, respecto a una determinada realidad”, 

podremos entender cómo afectan los fenómenos internos o del entorno, para así lograr encontrar 

estrategias que permitan enfrentar esos riesgos. 

Será, también descriptivo debido a la recolección de datos, generación de gráficos y medios 

visuales, permitiéndonos establecer características de los datos obtenidos, ayudando a sintetizar 

la información obtenida. 
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La obtención de datos es una parte fundamental para poder sustentar nuestra investigación, para 

(Sampieri, 2011) “Los estudios descriptivos buscan específica las propiedades importantes de 

personas, grupos o comunidades, midiendo las dimensiones de los fenómenos”, así podemos 

medir y entender cómo se comporta este fenómeno tanto dentro y fuera de la Cooperativa. 

2.3. Diseño de la Investigación 

2.3.1. Según la manipulación de la variable independiente 

La investigación utilizada para este trabajo de investigación es la no experimental por el mismo 

hecho que no se puede manipular los fenómenos del entorno, si no, que con un levantamiento de 

datos podemos llegar a una conclusión para poder poner un control sobre aquellos riesgos que 

representan dichos fenómenos. 

Este tipo de investigación permite manipular la variable de una manera más flexible durante el 

proceso de la investigación, también permitirá conocer los efectos que ocasionan este tipo de 

fenómeno actual, permitiendo establecer una población y muestra a analizar. 

2.3.2. Según las intervenciones en el trabajo de campo 

En el trabajo de campo se utilizará la intervención transversal, por lo que representa un solo 

levantamiento de datos, se optó utilizar esta intervención para poder observar y analizar de mejor 

manera cómo ha afectado a la Cooperativa, permitiendo así explicar las razones y relaciones que 

se generan en tiempos actuales con la pandemia. 

2.4. Tipo de estudio 

Los tipos de estudio a aplicar serán: 

Documental: revisión bibliográfica de investigaciones actuales, libros, artículos, revistas, podcast, 

webinar para desarrollo de la investigación.  

De campo: recopilación de datos para saber cómo se elabora el fenómeno y así poder aplicar 

cambios o mejoras. 

2.5. Población, selección y cálculo de la muestra 

2.5.1. Población 

La población objetivo será la ciudad de Macas, ya que es la sede de la Cooperativa de Ahorro y 

Crédito La Merced, la misma que cuenta con una plantilla de 8 funcionarios; Jefe de Agencia, 3 

asesores financieros, balcón de servicios, cajero, cajero móvil y un chofer, además con la cantidad 

de socios activos de 275 personas. 
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Tabla 1-2: Tamaño Población 

DETALLE POBLACIÓN 

Funcionarios sede Macas 8 

Socios Activos sede Macas 3228 

TOTAL 3236 

Elaborado por: Marco Rivadeneira. 2021 

Fuente: Documentos Cooperativa de Ahorro y Crédito La Merced, 2021 

2.5.2. La Muestra 

Es la parte de la población a la cual tenemos acceso y sobre el cual se hará las técnicas e 

instrumentos de investigación, en este caso los funcionarios y socios de la Cooperativa de Ahorro 

y Crédito La Merced, misma muestra que será calculada de la cantidad de socios activos que 

cuenta la cooperativa, considerando aquella parte que es más activa en la cooperativa, ya que son 

el eje fundamental para la investigación que se realiza. 

2.5.2.1. Tamaño de la muestra 

En este caso conocemos el número de la población a la cual queremos aplicar el tamaño de la 

muestra, en donde se utiliza la siguiente fórmula de cálculo:  

𝑛 =
𝑁(ɚ)2 (𝑍)2 

(𝑁−1)(𝐸)2+(ɚ)2(𝑍)2  
  

Dónde:  

n=   Tamaño de la muestra; 

ɚ= Varianza de la población o valor constante 0.5; 

Z=   Nivel de confianza 95% constante 1.96; 

N = Tamaño de la población; 

E = Precisión o el error que varía entre 0.01 y 0.09 basándose en el nivel de confianza. 

𝑛 =
3228(0.5)2 (1.96)2 

(3228−1)(0.05)2+(0.5)2(1.96)2  
  

𝑛 =
3100.1712

9.0279
 

𝑛 = 343. Socios activos para encuestar. 
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2.6. Métodos, técnicas e instrumentos de investigación 

Método:  

El método inductivo está presente y se puede visualizar en el título de mi proyecto de 

investigación.  

El método deductivo se verá fijado en las hipótesis o premisas que se generen al proporcionar 

evidencia de la investigación.  

El método analítico se verá en todo el proyecto, ya que es un modelo que se basa en la 

experimentación, nos permite observar los fenómenos y poder establecer análisis estadísticos, 

siendo este método el más usado en el ámbito de las ciencias sociales. 

El método sintético estará presente en los hallazgos, conclusiones, propuestas, premisas, etc.; que 

se vayan generando en la elaboración del proyecto de investigación. 

El método sistémico se verá reflejado en el conjunto de estrategias que se elaboraran para ser 

aplicadas por la cooperativa, ya que este método nos ayudará a alcanzar el control de los procesos 

que se aplicaran en las nuevas estrategias. 

Tabla 2-2: Técnicas e instrumentos de investigación 

TÉCNICAS INSTRUMENTOS 

ENTREVISTA Guía de entrevista: formato que contiene preguntas abiertas o de opinión para definir 

variables de estudio, contextualizar el problema y plantear objetivos de investigación.  

Registro de entrevista: para el registro se sugiere evidencia de audio y video. 

ENCUESTA Cuestionario, preguntas abiertas o cerradas acorde a los objetivos. Escala Likert. 

OBSERVACIÓN Guía de observación: formato que contiene los objetivos de la investigación 

plasmados en parámetros, factores, aspectos o elementos a ser observados en su 

comportamiento.  

Registro de observación: para el registro se sugiere evidencia física – formularios y 

video de ser necesario relacionados a los objetivos. 

MUESTREO                                                   

Y cuando si conocemos la población, entonces usaremos la siguiente formula: 

𝑛 =
𝑁(ɚ)2 (𝑍)2 

(𝑁−1)(𝐸)2+(ɚ)2(𝑍)2  
  

                                                                                                                                            

Dónde: 

n=   Tamaño de la muestra; 

ɚ= Varianza de la población o valor constante 0.5; 

Z=   Nivel de confianza 95% constante 1,96; 

N = Tamaño de la población; 

E = Precisión o el error que varía entre 0.01 y 0.09 basándose en el nivel de confianza. 

 

El conocer los datos precisos de la población de estudio, permite que la muestra 

calculada resulte con mayor precisión.   

Elaborado por: Marco Rivadeneira, 2021 
Fuente: Instructivo final-Proyectos de investigación, 2021 
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CAPÍTULO III 

3. MARCO DE RESULTADOS Y DISCUSIÓN DE LOS RESULTADOS 

3.1. Obtención de la información  

De la manera en cómo se obtuvieron los resultados e información sobre los planes de contingencia 

que ha implementado la cooperativa para poder solventar los riesgos que han surgido por la 

emergencia sanitaria ocasionada por la pandemia del covid-19 fueron mediante: observación 

directa, encuestas, estas mismas técnicas fueron aplicadas a socios y funcionarios de la 

Cooperativa de Ahorro y Crédito La Merced. 

Además, se obtuvo información sobre planes de contingencia de trabajos de investigación 

anteriores, modelos de planes de otras cooperativas, artículos, entre otros, estos ayudaron a poder 

sostener de mejor manera lo que es un plan de contingencia. 

Tabla 1-3: Formato encuesta para socios y funcionarios 

PREGUNTA RESPUESTA ENCUESTADO 

1.- ¿Tiene usted conocimiento de 

lo que es un plan de contingencia? 
 

A. Si 
B. No 

-Funcionario 

-Socio 

2.- ¿Asociaría usted la palabra 

contingencia con “precaución”? 

A. Conforme 
B. Desconforme  
C. Ni conforme ni 

desconforme 
D. Totalmente conforme 
E. Totalmente desconforme 

-Funcionario 

-Socio 

3.- ¿Considera usted que la 

Cooperativa de Ahorro y Crédito 

la Merced, debe contar con un 

plan de contingencia que ayude a 

prevenir riesgos ocasionados por 

la pandemia actual? 
 

A. Totalmente de acuerdo  
B. Totalmente en desacuerdo 
C. Ni de acuerdo ni en 

desacuerdo 

-Funcionario 

-Socio 

4.- ¿Usted como socio valora que 

debería tener información con 

respecto al plan de contingencia 

que maneje la Cooperativa por la 

situación actual? 

A. Conforme 
B. Desconforme 

C. Ni conforme ni 
desconforme 

-Funcionario 

-Socio 

5.- ¿Cree usted que la Cooperativa 

ha logrado funcionar como lo 

hacía habitualmente antes de la 

situación ocasionada por la 

pandemia actual? 
 

A. Totalmente conforme 
B. Totalmente desconforme 
C. Ni conforme ni 

desconforme 

-Funcionario 

-Socio 

6.- ¿Usted consideraría que la 

Cooperativa tiene problemas de 

solvencia económica por temas de 

carteras vencidas? 

 

A. De acuerdo 
B. En desacuerdo 

-Funcionario 

-Socio 

7.- ¿Juzga usted que los montos de 

créditos que ofrece la Cooperativa 

han sido ajustados a la situación 

actual ocasionada por la 

pandemia? 

A. Conforme 
B. Desconforme 
C. Totalmente conforme 
D. Totalmente desconforme 

-Funcionario 

-Socio 
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8.- ¿Usted considera que esta 

Cooperativa se ha preocupado por 

mitigar el efecto de riesgo 

ocasionado por la pandemia en 

sus socios? 
 

A. Totalmente de acuerdo 
B. No tan de acuerdo 
C. De acuerdo 
D. Desacuerdo 

-Funcionario 

-Socio 

9.- ¿Conoce usted acerca de las 

estrategias, facilidades de pago, 

cobro de los intereses que se han 

tomado para poder mitigar 

riesgos en socios debido a la 

emergencia sanitaria? 
 

A. Si 
B. No 

-Funcionario 

-Socio 

10.- ¿Considera usted que las 

tasas de interés que ofrece la 

Cooperativa han sido adecuadas a 

la situación actual, ya que muchos 

socios han sido afectados en los 

pagos de sus créditos por la 

pandemia? 

A. Conforme 
B. Desconforme 
C. Totalmente conforme 
D. Totalmente desconforme 

-Funcionario 

-Socio 

Elaborado por: Marco Rivadeneira, 2021 

Fuente: Investigación de campo en la COAC la Merced, 2021 

3.2. Análisis e interpretación de la información obtenida 

La información que se logró obtener fue procesada en el Software Excel, el cual permitió hacer 

el debido análisis estadístico de los datos, ayudando a la tabulación, análisis e interpretación de 

las preguntas a socios y funcionarios de la Cooperativa de Ahorro y Crédito La Merced, logrando 

así resaltar las técnicas de investigación utilizadas, mismas que fueron las encuestas y observación 

directa. 

Los datos que fueron obtenidos una vez realizada la tabulación en Excel cuentan con su debida 

interpretación de acuerdo con cada pregunta de las encuestas realizadas, tomando muy en cuenta 

las recomendaciones, opiniones de funcionarios y socios de la cooperativa, estos ayudaran al 

desarrollo de la propuesta final que tiene esta investigación. 
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3.2.1. Análisis de resultados 

ENCUESTA REALIZADA A FUNCIONARIOS 

1.- ¿Tiene usted conocimiento de lo que es un plan de contingencia? 

     Tabla 2-3: Pregunta 1 a funcionarios, Plan de contingencia 

N ° 1 Encuestados Porcentaje (%) 

Si 8 100,0 

No 0 0,0 

Total 8 100,0 

                                  Elaborado por: Marco Rivadeneira, 2021 

       Fuente: Investigación de campo en la COAC la Merced, 2021 

 

 

Gráfico 1-3: ¿Tiene usted conocimiento de lo que es un plan de contingencia?                              

                        Elaborado por: Marco Rivadeneira, 2021 

 Fuente: Investigación de campo en la COAC la Merced, 2021 

La pregunta va orientada a poder conocer el grado de familiaridad que tienen los funcionarios de 

acuerdo con lo que es un plan de contingencia. Como se observa en la gráfica se puede notar que 

todo el personal encuestado de la Cooperativa de Ahorro y Crédito La Merced tienen 

conocimiento de lo que es un plan de contingencia, por lo cual si existe una comunicación por 

parte de la cooperativa hacia sus funcionarios. 
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2.- ¿Asociaría usted la palabra contingencia con “precaución”? 

    Tabla 3-3: Pregunta 2 a funcionarios, Plan de contingencia 

N ° 2 Encuestados Porcentaje (%) 

A 2 25,0 

B 2 25,0 

C 1 12,5 

D 3 37,5 

E 0 0,0 

Total 8 100,0 

                                  Elaborado por: Marco Rivadeneira, 2021 

       Fuente: Investigación de campo en la COAC la Merced, 2021 

 

 

 

 
 

 

 
Gráfico 2-3: ¿Asociaría usted la palabra contingencia con “precaución”? 

                           Elaborado por: Marco Rivadeneira, 2021 

     Fuente: Investigación de campo en la COAC la Merced, 2021 

La segunda pregunta ayuda a poder saber si los funcionarios asocian la palabra precaución con 

un plan de contingencia, dando como resultado que el 37,5% de funcionarios están totalmente de 

acuerdo y si relacionan los conceptos a la par con el 25% que están conformes con la relación de 

la palabra. 
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3.- ¿Considera usted que la Cooperativa de Ahorro y Crédito la Merced, debe contar con un plan 

de contingencia que ayude a prevenir riesgos ocasionados por la pandemia actual? 

     Tabla 4-3: Pregunta 3 a funcionarios, Plan de contingencia 

N ° 3 Encuestados Porcentaje (%) 

A 8 100,0 

B 0 0,0 

C 0 0,0 

Total 8 100,0 

                                  Elaborado por: Marco Rivadeneira, 2021 

       Fuente: Investigación de campo en la COAC la Merced, 2021 

 

 

 

Gráfico 3-3: Existencia de un plan de contingencia. 
Elaborado por: Marco Rivadeneira, 2021 

Fuente: Investigación de campo en la COAC la Merced, 2021 

La pregunta 3 ha permitido saber si los socios están de acuerdo en que la Cooperativa de Ahorro 

y Crédito La Merced debe contar con un plan de contingencia que ayude a prevenir los riesgos 

ocasionados por la pandemia actual, los resultados dieron que el 100% de funcionarios 

encuestados están de acuerdo en que la cooperativa debe poseer un plan de contingencia.  
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4.- ¿Usted como socio valora que debería tener información con respecto al plan de contingencia 

que maneje la Cooperativa por la situación actual? 

     Tabla 5-3: Pregunta 4 a funcionarios, Plan de contingencia 

N ° 4 Encuestados Porcentaje (%) 

A 8 100,0 

B 0 0,0 

C 0 0,0 

Total 8 100,0 

                                  Elaborado por: Marco Rivadeneira, 2021 

       Fuente: Investigación de campo en la COAC la Merced, 2021 

 

Gráfico 4-3: Plan de contingencia que maneje la Cooperativa  

  Elaborado por: Marco Rivadeneira, 2021 

  Fuente: Investigación de campo en la COAC la Merced, 2021 

La pregunta 4 refleja que en su totalidad de funcionarios están conforme en que deberían recibir 

la información con respecto al plan de contingencia que maneje la cooperativa, siendo así el 100% 

de funcionarios que dan a conocer la necesidad de tener acceso a esta información y así poder 

conocer la realidad de la cooperativa frente a los riesgos ocasionados por la pandemia actual. 
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5.- ¿Cree usted que la Cooperativa ha logrado funcionar como lo hacía habitualmente antes de la 

situación ocasionada por la pandemia actual? 

    Tabla 6-3: Pregunta 5 a funcionarios, Plan de contingencia 

N ° 5 Encuestados Porcentaje (%) 

A 5 62,5 

B 0 0,0 

C 3 37,5 

Total 8 100,0 

                                  Elaborado por: Marco Rivadeneira, 2021 

       Fuente: Investigación de campo en la COAC la Merced, 2021 

 

 

 

Gráfico 5-3: Funcionamiento de la Cooperativa 

Elaborado por: Marco Rivadeneira, 2021 

Fuente: Investigación de campo en la COAC la Merced, 2021 

El 62,5% de funcionarios encuestados están totalmente conforme en que la cooperativa ha logrado 

funcionar como lo hacía habitualmente antes de la emergencia sanitaria y un 37,5% de los 

funcionarios no están conforme ni desconforme, reflejando así que la cooperativa ha logrado 

funcionar de una manera “normal”. 
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6.- ¿Usted consideraría que la Cooperativa tiene problemas de solvencia económica por temas de 

carteras vencidas? 

    Tabla 7-3: Pregunta 6 a funcionarios, Plan de contingencia 

N ° 6 Encuestados Porcentaje (%) 

A 2 25,0 

B 6 75,0 

Total 8 100,0 

     Elaborado por: Marco Rivadeneira, 2021 

       Fuente: Investigación de campo en la COAC la Merced, 2021 

 

 

Gráfico 6-3: Problemas de solvencia económica por carteras vencidas 

Elaborado por: Marco Rivadeneira, 2021 

Fuente: Investigación de campo en la COAC la Merced, 2021 

El 75% de los funcionarios encuestados en la Cooperativa de Ahorro y Crédito La Merced están 

en desacuerdo con que la cooperativa tenga este tipo de problemas de carteras vencidas, teniendo 

un resultado positivo ya que la cooperativa no tiene problemas de solvencia económica. 
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7.- ¿Juzga usted que los montos de créditos que ofrece la Cooperativa han sido ajustados a la 

situación actual ocasionada por la pandemia? 

    Tabla 8-3: Pregunta 7 a funcionarios, Plan de contingencia 

N ° 7 Encuestados Porcentaje (%) 

A 3 37,5 

B 2 25,0 

C 3 37,5 

D 0 0,0 

Total 8 100,0 

     Elaborado por: Marco Rivadeneira, 2021 

      Fuente: Investigación de campo en la COAC la Merced, 2021 

 

Gráfico 7-3: Montos de créditos que ofrece la Cooperativa  

Elaborado por: Marco Rivadeneira, 2021 

Fuente: Investigación de campo en la COAC la Merced, 2021 

 

Esta pregunta ha permitido conocer que el 75% de los funcionarios encuestados están conforme 

y totalmente conforme con los montos de créditos que han sido ajustados por la cooperativa, 

debido a los riesgos que ha traído la pandemia actual, permitiendo conocer así que los 

funcionarios están familiarizados con los montos que son readecuados para ser puestos a créditos. 
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8.- ¿Usted considera que esta Cooperativa se ha preocupado por mitigar el efecto de riesgo 

ocasionado por la pandemia en sus socios? 

     Tabla 9-3: Pregunta 8 a funcionarios, Plan de contingencia 

N ° 8 Encuestados Porcentaje (%) 

A 3 37,5 

B 2 25,0 

C 3 37,5 

D 0 0,0 

Total 8 100,0 

     Elaborado por: Marco Rivadeneira, 2021 

      Fuente: Investigación de campo en la COAC la Merced, 2021 

 

 

Gráfico 8-3: Mitigar el efecto de riesgo por la pandemia 

Elaborado por: Marco Rivadeneira, 2021 

Fuente: Investigación de campo en la COAC la Merced, 2021 

Esta pregunta ha permitido conocer con los resultados encontrados que el 75% de los funcionarios 

de la cooperativa están de acuerdo con las medidas que ha tomado la cooperativa para poder 

mitigar los riesgos que han sido causados por la emergencia sanitaria en los socios de esta. 
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9.- ¿Conoce usted acerca de las estrategias, facilidades de pago, cobro de los intereses que se han 

tomado para poder mitigar riesgos en socios debido a la emergencia sanitaria? 

     Tabla 10-3: Pregunta 9 a funcionarios, Plan de contingencia 

N ° 9 Encuestados Porcentaje (%) 

Si 8 100,0 

No 0 0,0 

Total 8 100,0 

     Elaborado por: Marco Rivadeneira, 2021 

      Fuente: Investigación de campo en la COAC la Merced, 2021 

 

 

Gráfico 9-3: Estrategias, facilidades de pago, cobro de los intereses  

Elaborado por: Marco Rivadeneira, 2021 

Fuente: Investigación de campo en la COAC la Merced, 2021 

Esta pregunta permite conocer un resultado del 100% en funcionarios encuestados que tienen el 

conocimiento pleno de las estrategias, facilidades de pago, cobro de intereses que ha impuesto la 

Cooperativa de Ahorro y Crédito La Merced, para lograr hacerle frente a los riesgos que han 

afectado a socios por la pandemia actual. 
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10.- ¿Considera usted que las tasas de interés que ofrece la Cooperativa han sido adecuadas a la 

situación actual, ya que muchos socios han sido afectados en los pagos de sus créditos por la 

pandemia? 

    Tabla 11-3: Pregunta 10 a funcionarios, Plan de contingencia 

N ° 10 Encuestados Porcentaje (%) 

A 2 25,0 

B 2 25,0 

C 4 50,0 

D 0 0,0 

Total 8 100,0 

     Elaborado por: Marco Rivadeneira, 2021 

      Fuente: Investigación de campo en la COAC la Merced, 2021 

 

 

 

 

 

 
 

Gráfico 10-3: Criterio sobre tasas de interés que ofrece la Cooperativa  

Elaborado por: Marco Rivadeneira, 2021 

Fuente: Investigación de campo en la COAC la Merced, 2021 

Un 75% de los funcionarios que fueron encuestados en la cooperativa consideran que están 

conformes y totalmente conformes con las tasas de intereses que ofrece la cooperativa 

actualmente, dando a conocer que la cooperativa si ha adecuado sus tasas de interés por la 

situación actual. 
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ENCUESTA REALIZADA A SOCIOS 

1.- ¿Tiene usted conocimiento de lo que es un plan de contingencia? 

    Tabla 12-3: Pregunta 1 a socios, Plan de contingencia 

N ° 1 Encuestados Porcentaje (%) 

Si 135 39,4 

No 208 60,6 

Total 343 100,0 

     Elaborado por: Marco Rivadeneira, 2021 

      Fuente: Investigación de campo en la COAC la Merced, 2021 

 
 

Gráfico 11-3: ¿Tiene usted conocimiento de lo que es un plan de contingencia? 

Elaborado por: Marco Rivadeneira, 2021 

Fuente: Investigación de campo en la COAC la Merced, 2021 

Esta pregunta ha logrado reflejar que del 60,6% de los socios encuestados, no tienen conocimiento 

alguno de lo que es un plan de contingencia, dado así la cooperativa debería dar a conocer a los 

socios pertinentes el debido plan de contingencia que se maneja durante esta pandemia para lograr 

dar a conocer y que se familiaricen con lo que representa un plan de contingencia. 
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2.- ¿Asociaría usted la palabra contingencia con “precaución”? 

     Tabla 13-3: Pregunta 2 a socios, Plan de contingencia 

N ° 2 Encuestados Porcentaje (%) 

A 143 41,7 

B 18 5,2 

C 56 16,3 

D 120 35,0 

E 6 1,7 

Total 343 100,0 

     Elaborado por: Marco Rivadeneira, 2021 

      Fuente: Investigación de campo en la COAC la Merced, 2021 

 

Gráfico 12-3: ¿Asociaría usted la palabra contingencia con “precaución”? 

Elaborado por: Marco Rivadeneira, 2021 

Fuente: Investigación de campo en la COAC la Merced, 2021 

Cerca del 76,7% de los socios que forman parte de la Cooperativa de Ahorro y Crédito La Merced 

relacionan la palabra prevención con plan de contingencia, esto refleja que existe un margen de 

socios que no conocen lo que es un plan de contingencia, pero si asocian la palabra prevención 

con el mismo. 

  



 

26 

3.- ¿Considera usted que la Cooperativa de Ahorro y Crédito la Merced, debe contar con un plan 

de contingencia que ayude a prevenir riesgos ocasionados por la pandemia actual?  

    Tabla 14-3: Pregunta 3 a socios, Plan de contingencia 

N ° 3 Encuestados Porcentaje (%) 

A 292 85,1 

B 10 2,9 

C 41 12,0 

Total 343 100,0 

     Elaborado por: Marco Rivadeneira, 2021 

      Fuente: Investigación de campo en la COAC la Merced, 2021 

 

 

 

 

Gráfico 13-3: Plan de contingencia que ayude a prevenir riesgos  

Elaborado por: Marco Rivadeneira, 2021 

Fuente: Investigación de campo en la COAC la Merced, 2021 

La pregunta número 3 permite conocer si los socios consideran que la cooperativa debería tener 

un plan de contingencia que ayude a prevenir riesgos ocasionados por la pandemia, siendo el 

85,1% de socios encuestados que están totalmente de acuerdo en que la cooperativa debe poseer 

un plan de contingencia. 
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4.- ¿Usted como socio valora que debería tener información con respecto al plan de contingencia 

que maneje la Cooperativa por la situación actual? 

     Tabla 15-3: Pregunta 4 a socios, Plan de contingencia 

N ° 4 Encuestados Porcentaje (%) 

A 288 84,0 

B 13 3,8 

C 42 12,2 

Total 343 100,0 

     Elaborado por: Marco Rivadeneira, 2021 

      Fuente: Investigación de campo en la COAC la Merced, 2021 

 

 

 

Gráfico 14-3: Información del plan de contingencia de la Cooperativa  

Elaborado por: Marco Rivadeneira, 2021 

Fuente: Investigación de campo en la COAC la Merced, 2021 

Esta pregunta nos ayuda a conocer si los socios tienen acceso a información con respecto al plan 

de contingencia que maneja la cooperativa y saber la realidad de esta, mostrándonos que el 84% 

de socios encuestados está conforme y dan a conocer que requieren de la debida información 

sobre el plan de contingencia que maneje la cooperativa. 
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5.- ¿Cree usted que la Cooperativa ha logrado funcionar como lo hacía habitualmente antes de la 

situación ocasionada por la pandemia actual?     

    Tabla 16-3: Pregunta 5 a socios, Plan de contingencia 

N ° 5 Encuestados Porcentaje (%) 

A 182 53,1 

B 24 7,0 

C 137 39,9 

Total 343 100,0 

     Elaborado por: Marco Rivadeneira, 2021 

      Fuente: Investigación de campo en la COAC la Merced, 2021 

 

 

 

 

 
 

Gráfico 15-3: Eficiencia de la cooperativa durante la pandemia 

Elaborado por: Marco Rivadeneira, 2021 

Fuente: Investigación de campo en la COAC la Merced, 2021 

La pregunta siguiente nos da a conocer si la cooperativa ha logrado funcionar como lo sabía hacer 

habitualmente antes de la emergencia sanitaria que fue ocasionada por la pandemia, dando a 

conocer que un 53,1% de socios encuestados afirman que la cooperativa ha logrado funcionar de 

una manera “normal”, y siendo un 39,9% de socios que no están conformes ni tampoco 

desconformes con la manera “normal” de funcionamiento de la cooperativa. 
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6.- ¿Usted consideraría que la Cooperativa tiene problemas de solvencia económica por temas de 

carteras vencidas? 

    Tabla 17-3: Pregunta 6 a socios, Plan de contingencia 

N ° 6 Encuestados Porcentaje (%) 

A 75 21,9 

B 268 78,1 

Total 343 100,0 

     Elaborado por: Marco Rivadeneira, 2021 

      Fuente: Investigación de campo en la COAC la Merced, 2021 

 

 

 

 

Gráfico 16-3: Criterios sobre la cooperativa con respecto a su solvencia 

Elaborado por: Marco Rivadeneira, 2021 

Fuente: Investigación de campo en la COAC la Merced, 2021 

La pregunta va orientada a poder conocer la opinión de los socios sobre si la Cooperativa de 

Ahorro y Crédito La Merced tiene problemas de solvencia económica debido a los riesgos que 

trajo la emergencia sanitaria como lo es el tema de carteras vencidas, dando a conocer que del 

78,1% de socios que fueron encuestados están en desacuerdo total, es decir, al ser socios de la 

cooperativa conocen que la misma no cuenta con problemas de solvencia económica. 
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7.- ¿Juzga usted que los montos de créditos que ofrece la Cooperativa han sido ajustados a la 

situación actual ocasionada por la pandemia? 

    Tabla 18-3: Pregunta 7 a socios, Plan de contingencia 

N ° 7 Encuestados Porcentaje (%) 

A 126 36,7 

B 88 25,7 

C 99 28,9 

D 30 8,7 

Total 343 100,0 

     Elaborado por: Marco Rivadeneira, 2021 

      Fuente: Investigación de campo en la COAC la Merced, 2021 

 

 

 

Gráfico 17-3: Criterio de reducción de montos por la pandemia 
Elaborado por: Marco Rivadeneira, 2021 

Fuente: Investigación de campo en la COAC la Merced, 2021 

El 65,6% de socios que han sido encuestados están conformes y totalmente conformes con los 

montos ajustados por la cooperativa en tema de créditos que ofrece actualmente debido a la 

pandemia actual la cual ha afectado a la economía de muchos socios de la cooperativa. 
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8.- ¿Usted considera que esta Cooperativa se ha preocupado por mitigar el efecto de riesgo 

ocasionado por la pandemia en sus socios? 

    Tabla 19-3: Pregunta 8 a socios, Plan de contingencia 

N ° 8 Encuestados Porcentaje (%) 

A 61 17,8 

B 131 38,2 

C 96 28,0 

D 55 16,0 

Total 343 100,0 

     Elaborado por: Marco Rivadeneira, 2021 

      Fuente: Investigación de campo en la COAC la Merced, 2021 

 

 

Gráfico 18-3: Reducción de riesgo por la pandemia 
Elaborado por: Marco Rivadeneira, 2021 

Fuente: Investigación de campo en la COAC la Merced, 2021 

La siguiente pregunta permite identificar que tan satisfechos están los socios de la cooperativa 

por lo que se ha hecho para mitigar el efecto de riesgo ocasionado en socios por la pandemia, 

siendo un 54,2% de socios encuestados quienes no están tan de acuerdo y en desacuerdo, esto 

permitirá tomar nuevas acciones y estrategias para poder crear seguridad en los socios. 
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9.- ¿Conoce usted acerca de las estrategias, facilidades de pago, cobro de los intereses que se han 

tomado para poder mitigar riesgos en socios debido a la emergencia sanitaria? 

    Tabla 20-3: Pregunta 9 a socios, Plan de contingencia 

N ° 9 Encuestados Porcentaje (%) 

Si 151 44,0 

No 192 56,0 

Total 343 100,0 

     Elaborado por: Marco Rivadeneira, 2021 

      Fuente: Investigación de campo en la COAC la Merced, 2021 

 

 

 

 

Gráfico 19-3: Información de estrategias de facilidades de pago 

Elaborado por: Marco Rivadeneira, 2021 

Fuente: Investigación de campo en la COAC la Merced, 2021 

La pregunta 9 ha ayudado a identificar que tanto conocen los socios acerca de las estrategias, 

facilidades de pago, cobro de intereses que tomo la cooperativa con el fin de mitigar riesgos en 

sus socios, conociendo así que el 56% de socios encuestados no conocen este conjunto de 

estrategias, por lo cual la cooperativa deberá compartir de mejor manera la información con sus 

socios. 
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10.- ¿Considera usted que las tasas de interés que ofrece la Cooperativa han sido adecuadas a la 

situación actual, ya que muchos socios han sido afectados en los pagos de sus créditos por la 

pandemia? 

    Tabla 21-3: Pregunta 10 a socios, Plan de contingencia 

N ° 10 Encuestados Porcentaje (%) 

A 120 35,0 

B 108 31,5 

C 74 21,6 

D 41 12,0 

Total 343 100,0 

      Elaborado por: Marco Rivadeneira, 2021 

      Fuente: Investigación de campo en la COAC la Merced, 2021 

 

 

 

 

Gráfico 20-3: Manejo de una adecuada tasa de intereses 

Elaborado por: Marco Rivadeneira, 2021 

Fuente: Investigación de campo en la COAC la Merced, 2021 

Esta pregunta ha logrado reflejar que el 56,6% de socios encuestados están conforme y totalmente 

conformes con las tasas de interés que ofrece la cooperativa y que han sido adecuadas a la 

situación actual, en su mayoría los socios se sienten conformes con los intereses que se les ha 

cobrado por el tema de la emergencia sanitaria. 
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ENTREVISTA GERENTE SONIA GARCÍA DE LA COOPERATIVA DE AHORRO Y 

CRÉDITO LA MERCED. 

1.- ¿Cuáles son los riesgos que enfrenta actualmente la cooperativa tanto internos como externos? 

Realmente no tenemos riesgos que este enfrentando la cooperativa actualmente ni internos como 

externos ya que la cooperativa actuó con un plan de contingencia bastante analizado para mitigar 

y evitar este tipo de riesgos. 

2.- ¿Cuál considera usted que ha sido el riesgo con mayor impacto para la cooperativa? 

Si hablamos en el tiempo de pandemia, el tema es la covid-19 y después no ha habido riesgos de 

mayor impacto más que el virus que se generó y que atravesamos actualmente. 

3.- ¿La cooperativa tiene problemas de solvencia económica? 

No, la cooperativa cuenta con un patrimonio muy bien solventado, estamos en el segmento 1 

hemos crecido como cooperativa y lo seguimos haciendo, contamos con un patrimonio sólido y 

no contamos con problemas de solvencia económica. 

4.- ¿La cooperativa cuenta con un plan de contingencia para mitigar estos riesgos internos y 

externos? 

No tenemos riesgos internos ni externos, pero por la pandemia si contamos con un plan de 

contingencia que mitiga los inconvenientes dados por la pandemia. 

5.- Cómo contribuye el plan de contingencia para los socios de la cooperativa. 

Contribuye de una manera buena para los socios porque se ha actuado con diferimientos de 3-6-

9 meses para que los socios en ese tiempo de pandemia puedan en esos 9 meses tratar de solventar 

sus cuotas pasado los 10 meses. 

6.- Considera que el plan de contingencia requiere una retroalimentación. 

Aun no, si está muy bien estructurado y se ha venido usando desde el inicio de la pandemia. 

7.- Usted como gerente de la cooperativa que estrategias o acciones ha tomado o implementado 

para afrontar los riesgos actuales en socios. 

Se utilizaron los diferimientos, trabajando juntamente con los socios afectados por la pandemia 

en sus trabajos, se les hace novaciones de créditos por el saldo capital y dando plazos más amplios 

para que las cuotas sean bajas de acuerdo con los ingresos actuales que reciba el socio. 

8.- Desde su opinión cócono ha influido la emergencia sanitaria en la cooperativa. 
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Ha influido en nuestros comerciantes al verse afectados por la pandemia, ha influido en la 

cooperativa porque hemos tenido que diferir capital e interés por 3-6-9 meses, pero poco a poco 

estamos recuperándonos ya que la activación economía se empieza a recuperar no en un 100% 

pero estamos activados. 

3.2.2. Interpretación de Resultados 

Como se ha logrado evidenciar en la pregunta número 1 a socios existe un 60,6% de socios que 

no tienen el conocimiento de lo que representa o significa un plan de contingencia, pero existe un 

39,4% de socios que tienen un pleno conocimiento de lo que es un plan de contingencia. En la 

pregunta número 4 realizada a socios se puede conocer que existe un 84% de socios los cuales 

están conformes en que deberían conocer este plan de contingencia que maneje la cooperativa 

para este tipo de situación. Las dos preguntas realizadas a socios ayudan a poder mejorar la 

comunicación de la información que comparte la cooperativa con sus socios para poder mejorar 

la imagen de esta y a la vez dar a conocer la información necesaria a sus socios para que estén 

familiarizados con lo que hace la cooperativa para enfrentar la situación actual. 

La pregunta número 2 que fue realizada a socios dio a conocer que del total de ellos un 76,7% 

asocia el termino precaución con lo que es un plan de contingencia, existiendo un margen pequeño 

de socios que no están conformes ni desconformes con asociar este término con lo que es un plan 

de contingencia. 

Una gran cantidad de socios y funcionarios de La Cooperativa de Ahorro y Crédito La Merced, 

han identificado que la misma no cuenta con ningún tipo de solvencia económica por temas de 

carteras vencidas debido a los riesgos presentes por la pandemia actual, el 75% de funcionarios y 

el 78,1% de socios están seguros de mantener sus dineros y créditos con esta entidad al dar a 

conocer que no consideran tener riesgo alguno. 

Es importante reflejar lo que se ha hecho por tratar de mitigar los riesgos en socios por parte de 

la cooperativa, ajustando y ofreciendo nuevas tasas de interés y a la vez montos más accesibles 

adecuados por la situación de la pandemia. Las preguntas número 7 y 10 logran dar a entender de 

qué manera los socios están conformes con estos ajustes. El 65,6% de los socios que fueron 

encuestados para recabar información dan a conocer que están conformes y totalmente conformes 

con los montos que ofrece la cooperativa de acuerdo con créditos. Por otra parte, la pregunta 

número 10 nos permite conocer que del total de socios encuestados un 56,6% de socios están 

conformes y totalmente conformes con las tasas de interés que se han adecuado para lograr mitigar 

los riesgos y así no afectar a los socios en el pago de sus créditos, existiendo también un margen 

de socios que consideran que se sienten desconformes con las tasas de interés que ha manejado la 

cooperativa en esta pandemia. 
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Se ha logrado identificar que las estrategias, facilidades de pago, cobro de intereses que ha tomado 

la Cooperativa de Ahorro y Crédito La Merced para lograr mitigar los riesgos en sus socios, no 

ha sido dada a conocer de una manera en la que sus socios logren tener la información adecuada 

para poder comprender cuales son estas estrategias que han sido tomadas para mitigar efectos de 

riesgo sobre los socios. La pregunta 9 ha reflejado que existe un 56% de socios que no tienen 

conocimiento alguno de estas estrategias que ha tomado la cooperativa, por lo tanto, la 

cooperativa debería mejorar la comunicación con sus socios y dar a conocer la información que 

se requiere para que los socios conozcan la realidad de esta, debido a esto en la pregunta 8 se ve 

reflejado un 54,2% de socios en desacuerdo ya que sienten que la cooperativa no se ha preocupado 

en mitigar los riesgos ocasionados por la pandemia. 

Entendiendo así que la cooperativa debería facilitar la información adecuada para que los socios 

de esta tengan acceso a lo que la cooperativa se encuentra haciendo, para poder reducir el impacto 

de riesgo que fueron ocasionados por la situación actual de la pandemia, logrando así mejorar la 

imagen de esta, la comunicación con sus socios, permitiendo dar seguridad a los socios de que la 

cooperativa se preocupa por el bienestar de estos. 

El 100% de los funcionarios están totalmente de acuerdo en la pregunta 3 aplicada a estos, en que 

la cooperativa debería contar con un plan de contingencia, mismo que ayude a prevenir los riesgos 

que pueda ocasionar la pandemia actual. 

Se logró identificar que tanto para funcionarios y socios de la Cooperativa de Ahorro y Crédito 

La Merced, consideran que un plan de contingencia incide directamente a tener una precaución 

para los riesgos que se han presentado en todo el tiempo de pandemia, permitiendo así la seguridad 

de socios y de los mismos funcionarios, precautelar los créditos que se ofrecen y adecuándolos a 

la situación actual, adecuando también los intereses para no afectar y lograr reducir el impacto de 

la pandemia en pagos por créditos a los socios de la misma. 

3.2.3. Autentificación de la idea a defender 

MATRIZ DE RECONOCIMIENTO Y PRIORIZACIÓN DE RIESGOS 

Esta matriz se genera como producto de los resultados obtenidos por los socios encuestados para 

lograr establecer las estrategias que se deberán tomar en cuenta por la Cooperativa de Ahorro y 

Crédito La Merced, el esquema de este se detallara a continuación: 

Causa de riesgo: son aquellos incidentes que pueden generar algún tipo de inconveniente en la 

Cooperativa de Ahorro y Crédito La Merced. 

Procedencia del riesgo: estas son internas o externas. 
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Consecuencia del riesgo: aquellos sucesos que pueden perjudicar a la Cooperativa de Ahorro y 

Crédito La Merced. 

Probabilidad de que ocurra el riesgo: es la cantidad de veces que podría ocurrir dicho riesgo. 

Impacto del riesgo: es la magnitud en la que podrían afectar los riesgos, siendo así alto, medio o 

bajo. 

Nivel del riesgo: este es representado mediante la tabla de impacto y probabilidad de riesgo a 

continuación: 

Tabla 22-3: Probabilidad e impacto del riesgo 

PROBABILIDAD DE 

QUE OCURRA EL 

RIESGO 

Alto 3 4 4 

Medio 2 2 4 

Bajo 0 1 3 

 Bajo Medio Alto 

IMPACTO DEL RIESGO 

Elaborado por: Marco Rivadeneira, 2021 

Fuente: Investigación de campo en la COAC la Merced, 2021 

Mediante la especificación detallada se presenta a continuación la matriz de reconocimiento y 

priorización de riesgos para la Cooperativa de Ahorro y Crédito La Merced, esta matriz será 

elaborada mediante los resultados que se obtuvieron en las encuestas realizadas a socios dando a 

conocer los riesgos que se encontraron. 

Tabla 23-3: Matriz de reconocimiento y priorización de riesgos 

Causa  Procedencia  Consecuencia Probabilidad Impacto Nivel Control 

Desconocimiento 

de que es un plan 

de contingencia 

Externo  Desinformación 

para los socios. 

Bajo Medio 1 Estrategia-

Plan de 

contingencia 

No proporcionar 

información con 

respecto al plan de 

contingencia 

Interno Inseguridad de 

los socios frente a 

la cooperativa. 

Alto Alto 4 Estrategia-

Plan de 

contingencia 

Falta de 

comunicación con 

los socios 

Interno Desacuerdo por 

una parte de 

socios que no 

creen en la 

mitigación de 

riesgos por la 

cooperativa 

Alto Medio 3 Estrategia-

Plan de 

contingencia 

Elaborado por: Marco Rivadeneira, 2021 

Fuente: Investigación de campo en la COAC la Merced, 2021 
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3.3. Propuesta 

3.3.1. Tema 

Plan de Contingencia Post Covid-19 para la sustentabilidad de la Cooperativa de Ahorro y Crédito 

La Merced. 

3.3.2. Antecedentes de la propuesta 

La Cooperativa de Ahorro y Crédito La Merced es una entidad con 57 años de fundación quienes 

promueven el desarrollo socioeconómico de sus asociados, y a la comunidad en general, mediante 

la prestación de servicios financieros en ahorros, créditos e inversiones, con tasas de interés 

adecuadas para el mercado, además proporcionan beneficios de salud, seguros, medicina y 

vivienda. Se encuentra regulada por la Superintendencia de Economía Popular y Solidaria; que 

por tal razón deben incorporar en su gestión un plan de contingencia el cual permita prevenir 

riesgos, mismos que puedan afectar el funcionamiento de la cooperativa, y a la vez brindar 

seguridad y confianza a sus asociados. 

Por ende, es necesario elaborar un conjunto de estrategias las cuales deben ser implementadas, 

mismas que permitan y ayuden a prevenir riesgos internos y externos para poder operar de una 

manera “normal”, brindando confianza, seguridad y satisfacción en sus socios y funcionarios. 

3.3.3. Justificación  

La necesidad de poder contar con un plan de contingencia el cual pueda ser elaborado de una 

manera técnica en donde se detallen las actividades que se deben realizar y cumplir, haciendo que 

no sea costoso para la cooperativa, así evitar tomar decisiones erróneas que para la situación actual 

no deberían existir. 

La cooperativa debería generar seguridad y satisfacción en sus clientes por la manera de operar 

distinta a como se lo hacía antes de la emergencia sanitaria, generando seguridad y confianza en 

sus socios, funcionarios y a la comunidad en general, logrando así mejorar la imagen de la 

cooperativa. 

Con la implementación de este conjunto de estrategias la Cooperativa de Ahorro y Crédito La 

Merced estará en la capacidad de tomarlas en cuenta e implementarlas debido a la investigación 

de campo efectuada y a los resultados obtenidos, garantizando el rendimiento y operatividad de 

esta. 
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3.3.4. Objetivos 

OBJETIVO GENERAL 

Plantear un conjunto de estrategias que permitirá prevenir y mitigar riesgos en la Cooperativa de 

Ahorro y Crédito La Merced, que ayudará a la sustentabilidad, rendimiento y operatividad post 

Covid-19 para socios y funcionarios. 

OBJETIVOS ESPECÍFICOS 

 Establecer controles preventivos que ayuden a mitigar los riesgos ocasionados por la 

pandemia actual. 

 Estrategias por tomar durante la emergencia sanitaria que sigue vigente en el Ecuador, 

que permitan ofrecer servicios financieros presenciales o electrónicos en ocasiones 

adversas. 

 Protocolos por seguir en caso de presentar casos de covid-19 en la Cooperativa de Ahorro 

y Crédito La Merced. 

3.4.  Plan de Contingencia 

3.4.1. Responsables 

Este plan de respuesta con las estrategias necesarias para mitigar los riesgos por la pandemia 

cuenta con responsables los cuales deberán dar cumplimiento a las recomendaciones y 

comunicados que den los organismos de salud pública o a su vez el ente regulador del mismo, 

conforme a los riesgos que representa este factor externo. 

La Cooperativa de Ahorro y Crédito La Merced, cuenta con sus respectivos responsables para 

llevar el control de las estrategias que se están presentando en esta investigación y que ayudara a 

dar respuesta a los diferentes tipos de eventos que puedan ocurrir. 

Tabla 24-3: Responsables plan de contingencia 

MIEMBRO CARGO 

Sonia García Jefe de Agencia-Coac La Merced 

Marco Rivadeneira Autor de la investigación  

Elaborado por: Marco Rivadeneira, 2021 

Fuente: Investigación de campo en la COAC la Merced, 2021 

Se indica que la presente investigación se ha venido desarrollando juntamente con la Jefe de 

Agencia de la Cooperativa de Ahorro y Crédito La Merced, las sesiones o reuniones que se 

mantuvieron fueron de acuerdo con el horario laboral de la Jefe de Agencia, siendo estas de 

manera presenciales. 
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Por ende, la persona que tiene la capacidad de tomar y poner en práctica estas estrategias es 

meramente la Jefe de Agencia de la Cooperativa de Ahorro y Crédito La Merced, tomando en 

cuenta los comunicados emitidos por el COE o por su ente regulador. 

Los riesgos para la Cooperativa de Ahorro y Crédito La Merced, fueron ya señalados en la matriz 

anterior y también se tomarán en cuenta las recomendaciones por organismos reguladores y el 

COE. 

3.4.2. Información a Funcionarios y Socios de la COAC La Merced 

El disponer de protocolos, estrategias, procedimientos o controles para hacerle frente a cualquier 

situación por diferente que esta sea y el no lograr dar a conocer la información necesaria puede 

generar los siguientes inconvenientes: 

 Un desconocimiento de las medidas preventivas tanto por socios como funcionarios de la 

Coac La Merced.  

 Una mala aplicación de los procedimientos que deberían ser implementados para 

seguridad de funcionarios y socios. 

Lo que se hará para mejorar esta comunicación es poder dar a conocer los procedimientos que la 

cooperativa realiza con el fin de mitigar los riesgos que ocasionan la pandemia en socios y en 

funcionarios, mejorando así la comunicación e imagen de la Coac La Merced. 

3.4.3. Instrumentos De Comunicación 

Se debe determinar canales de comunicación los cuales ayuden y permitan el contacto directo con 

los socios y funcionarios, permitiendo así mantener la calma por cualquier información errónea 

que se dé a conocer por redes sociales o medios tradicionales, es por esto que la propia gerencia 

es la encargada de recibir la información y de transmitirla de una mejor manera, logrando así 

mejorar la comunicación con socios para generar mayor seguridad a la hora de hacer sus trámites 

de manera presencial en la sede Macas. 

Estos canales de comunicación que utiliza la cooperativa para socializar cualquier evento o noticia 

referencial a cualquier ámbito son los correos electrónicos, el sistema de telefonía y las 

indicaciones que correspondan por parte de la matriz Cuenca hacia la sede Macas.  

Adicionalmente, se deberán utilizar las aplicaciones de mensajería instantánea las cuales permiten 

una comunicación inmediata, teniendo relación a los protocolos que se deberán tomar 

dependiendo la situación, también, presentar noticias en forma de trípticos o impresos a la entrada 

de la sede Macas, misma que tendrá información de acuerdo con las medidas de seguridad que ha 

optado la Coac La Merced para brindar seguridad a sus socios. 
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3.4.4. Estrategias Plan de Contingencia 

Teniendo en cuenta este factor externo, la Cooperativa de Ahorro y Crédito debe estar preparada 

para enfrentar las diferentes situaciones, brindar la debida seguridad y así lograr garantizar la 

prestación de los diferentes servicios que brinda de una manera presencial con los debidos 

procedimientos y cuidados. 

Por ende, será muy necesario la implementación de protocolos y estrategias que ayuden a 

minimizar el riesgo de contagio y prevenir la propagación en funcionarios de la Cooperativa de 

Ahorro y Crédito La Merced. 

3.4.5. Matriz controles Preventivos  

Tomaremos en cuenta llevar controles antes, durante y después de la emergencia sanitaria que se 

vive por la pandemia actual de la Covid-19. 

Tabla 25-3: Matriz de controles preventivos Plan de Contingencia 

Estrategia Aplica Coac La Merced/Terceros Interno-

Externo 

Tiempo/Pandemia Razón 

1 Coac La Merced Interno Durante y después  Pandemia 

2 Coac La Merced Interno Durante y después  Pandemia 

3 Servicios de Emergencia Externo Durante Pandemia 

4 Ministerio Salud Pública Externo Durante Aislamiento 

5 Coac La Merced Interno Durante y después  Pandemia 

6 Coac La Merced Interno Durante  Pandemia 

7 Coac La Merced Interno Durante Pandemia 

8 Coac La Merced Interno Antes y durante Vulnerables  

9 Ministerio Salud Pública Externo Durante y después PCR 

10 Coac La Merced Ambas Durante Contagio 

11 Coac La Merced Interno Durante Pandemia 

12 Coac La Merced Interno Durante Reuniones 

13 Coac La Merced Interno Durante Teletrabajo 

14 COE Externo Durante Contagio 

15 Coac La Merced Interno Durante y después Información 

16 Coac La Merced Interno Durante Contagio 

17 Coac La Merced Interno Durante y después Desinfectar 

18 Coac La Merced Interno Antes y durante Servicios 

Elaborado por: Marco Rivadeneira, 2021 

Fuente: Investigación de campo en la COAC la Merced, 2021 

1) Tener al personal de la institución informado con las diferentes medidas de prevención 

que se llevan a cabo para minimizar los riesgos de este factor externo. 

2) Actualizar cada cierto tiempo la matriz de reconocimiento y priorización de riesgos, 

incluyendo también a los responsables del plan de contingencia. 
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3) Elaborar un formato de números de emergencia, mensajería instantánea, correos 

electrónicos, esto servirá para lograr mejorar los canales de comunicación que tiene la 

institución.  

4) Adoptar los protocolos de aislamiento que disponga los organismos de salud. (Ver anexo) 

5) Solicitar a la matriz Cuenca los debidos planes de contingencia para poder adaptarlos a 

la situación real de la institución en la sede Macas. 

6) Mantener la comunicación con socios sobre la atención en los diferentes servicios que se 

ofrecen bajo las medidas de seguridad adecuadas. 

7) Definir la correcta atención por parte de los funcionarios utilizando las medidas de 

seguridad adoptadas por la institución. 

8) Elaborar un formato en donde se evidencie si algún funcionario de la institución sufre de 

alguna enfermedad catastrófica o tenga un alto riesgo de vulnerabilidad, esto con el fin 

de no exponer a funcionarios delicados de salud y enviarlos a otras áreas en donde no 

cuenten con un contacto directo con los socios. 

9) Realizar pruebas PCR cada cierto tiempo al personal para llevar un monitoreo de personas 

contagiadas. 

10) Uso obligatorio por personal y socios de mascarilla para evitar la propagación de la covid-

19. 

11) Mantener el distanciamiento social dentro de la institución, evitar el encuentro frecuente 

del personal sin el uso de mascarilla, evitando los saludos que incluyan apretón de manos, 

abrazos, etc. 

12) Las reuniones que se realicen no deberán ser de manera presencial hasta no constatar que 

los miembros que participaran no tengan antecedentes para dar positivo a la covid-19. 

13) Las capacitaciones para el personal deberán ser de manera virtual, para asegurar su salud 

también se deberá realizar el teletrabajo. 

14) Se deberá limitar el número de asistentes a salas de reuniones, conferencias, y de aforo 

según el COE para precautelar la salud del personal y de los socios. 

15) Manejar una cartelera que sea visible para los socios en donde se dé a conocer el 

distanciamiento social que debe tener, el uso de mascarilla y gel. 

16) Al ingresar a la institución se le tomara la temperatura y se le desinfectara para evitar 

posibles contagios. 

17) Limpiar y desinfectar el área después de haber atendido a un socio por parte del personal 

que tenga un acercamiento directo con el mismo. 

18) Garantizar el debido funcionamiento de los servicios que se ofrecen tomando en cuenta 

todas las medidas de seguridad, logrando funcionar todas las áreas de la institución con 

el debido cuidado, dando a conocer que la Coac La Merced, atiende a sus socios y brinda 

la seguridad necesaria. 
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3.4.6. Matriz de protocolos durante la emergencia sanitaria: 

Tabla 26-3: Matriz de protocolos durante la emergencia sanitaria 

Estrategia Aplica Coac La 

Merced/Terceros 

Interno-

Externo 

Tiempo/Pandemia Razón 

1 Coac La Merced Interno Durante  Servicios 

2 Coac La Merced Interno Durante  Bioseguridad 

3 COE y MSP Externo Durante y después Pandemia 

4 Coac La Merced Interno Durante Vulnerables 

5 Coac La Merced Interno Durante  Distanciamiento 

6 Coac La Merced Interno Durante  Información 

7 Coac La Merced Interno Durante y después Señalización  

8 Coac La Merced Interno Durante Teletrabajo 

9 Coac La Merced Interno Durante Seguridad 

10 Coac La Merced Ambas Durante y después Fumigación 

11 COE Externo Durante y después Semaforización 

Elaborado por: Marco Rivadeneira, 2021 

Fuente: Investigación de campo en la COAC la Merced, 2021 

1) Seguir garantizando la prestación de servicios para los socios por parte de la institución. 

2) Adquirir y distribuir de buena manera materiales de bioseguridad como son: mascarillas, 

alcohol, gel, jabón antibacterial, etc., mismos que son necesarios para el cuidado y evitar 

la propagación de la covid-19. 

3) Adoptar las medidas de seguridad que sean recomendadas por el COE y por el Ministerio 

de Salud Pública. 

4) Adaptar los horarios de acuerdo con el personal que sean considerados muy vulnerables 

ante la situación y ubicarlos en horarios diferentes en donde se sigan ofreciendo los 

servicios. 

5) Mantener un número específico de socios dentro de la institución, considerando el 

distanciamiento de 2 metros. 

6) Seguir manteniendo las carteleras de información actualizada de acuerdo con las debidas 

recomendaciones para el cuidado de la salud de los socios. 

7) Establecer señalamientos los cuales indiquen en que sitio deben ubicarse los socios para 

mantener la distancia señalada por los organismos de salud. 

8) Mantener el teletrabajo y adecuarlos a los horarios según lo que disponga el COE. 

9) Utilizar todas las medidas de seguridad para tener las salidas al campo por parte de la 

institución, asegurando la salud de su personal y la de los socios que se visiten. 

10) Fumigar la institución cada 7 días, terminada la jornada laboral, con el fin de poder 

eliminar cualquier rastro de virus que haya quedado en superficies o en el aire. 

11) Adoptar las medidas necesarias que se requieran para el cambio de semáforo según lo 

comunique el COE.  
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3.4.7. Matriz para casos de covid-19 en el personal, adoptar el siguiente procolo: 

Tabla 27-3: Matriz para casos de covid-19 en el personal Plan de Contingencia 

Estrategia Responsable Pruebas PCR Positivo 

Covid-19 

Acciones  

1 Coac La Merced MSP o Clínicas 

privadas  

Positivo Aislamiento domiciliario impuesto por 

el MSP 

2 Certificado del lugar en 

donde se hizo las pruebas 

MSP p Clínicas 

privadas 

Positivo Verificar la información y aislamiento 

3 Funcionario Coac La 

Merced 

Pruebas 

realizadas para 

la covid-19 

Positivo o 

Negativo 

Se deberá notificar al jefe de agencia 

para la debida toma de acciones 

4 Jefe de Agencia Validar 

información 

Positivo o 

Negativo 

Según sea el caso, se deberá entregar 

el protocolo de aislamiento por 

positivo, si es negativo deberá volver a 

sus funciones 

5 Coac La Merced MSP o Clínicas 

privadas 

Positivo o 

Negativo 

Las pruebas PCR ayudaran a descartar 

casos positivos de personas en 

contacto con el infectado 

6 Coac La Merced MSP o Clínicas 

privadas 

Positivo Aislamiento domiciliario 

7 Coac La Merced - - Fumigación del área en la que labora 

la persona infectada 

8 Coac La Merced Evidencia Evidencia En caso de que la mayoría del personal 

se haya infectado, se pedirá a matriz 

dotación de personal 

9 Coac La Merced - Positivo Llevar un control de las personas 

infectadas en la institución 

10 Coac La Merced MSP o Clínica 

privada 

Positivo o 

negativo 

Seguimiento para el personal infectado 

y saber cuándo puedan retomar 

actividades 

Elaborado por: Marco Rivadeneira, 2021 

Fuente: Investigación de campo en la COAC la Merced, 2021 

1) Se establecerá como caso sospecho aquel funcionario que no haya guardado la distancia 

de 2 metros o que haya tenido contacto con algún caso positivo de covid-19 y que presente 

síntomas derivados del mismo, el servidor deberá reportar su situación a Jefe de Agencia 

y estar dispuesto a empezar el aislamiento domiciliario dispuesto por el Ministerio de 

Salud Pública. 

2) Aquellos funcionarios que han sido diagnosticados con Covid-19, deberán presentar los 

debidos resultados de sus pruebas con la certificación del lugar en donde se realizaron los 

exámenes. 

3) Se deberá notificar a Jefe de Agencia en este caso por ser sede. 
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4) El Jefe de Agencia deberá avalar que los resultados presentados por parte del personal 

contagiado son positivos para después entregar el protocolo de aislamiento domiciliario 

dispuesto por el Ministerio de Salud Pública. https://coronavirusecuador.com/  (Ver 

Anexo) 

5) Como medida de seguridad de personal se deberá aislar y realizar las debidas pruebas al 

personal que haya tenido contacto con el funcionario infectado de covid-19, mismo que 

deberá ayudar con la información necesaria para poder actuar de una manera más rápida 

y evitar que se propague al resto del personal. 

6) Se deberá dar a conocer al personal que en caso de tener síntomas que describan un 

posible caso positivo de covid-19, hacer aislamiento domiciliario y seguir las 

instrucciones de la página https://coronavirusecuador.com/ . 

7) Después de saber que funcionario fue diagnosticado como caso positivo, se deberá 

fumigar, limpiar, desinfectar la zona laboral de la persona portadora del virus. 

8) Si en caso de que la mayoría de los funcionarios de la sede hayan dado positivo para 

covid-19 y tengan que hacer obligatoriamente el aislamiento domiciliario, se deberá 

comunicar a la matriz para que de una dotación de personal y seguir con la continuidad 

de los servicios por parte de la institución. 

9) Mantener un control de las personas sospechosas de contagio y de las personas 

contagiadas. 

10) Se deberá dar un seguimiento a las personas que han sido contagiadas para poder saber si 

ya son dadas el alta y que retomen sus roles dentro de la institución. 

3.4.8. Posterior a la covid-19 

1) La Jefe de Agencia deberá elaborar los correspondientes informes en donde se detallen 

las afectaciones que ha tenido la sede, situación de la institución frente a la pandemia, 

sectores laborales afectados, servicios afectados, el presupuesto utilizado durante la 

emergencia sanitaria., para conocimiento de la Alta Gerencia. 

2) La Jefe de Agencia deberá también informar al Ministerio de Salud Pública las personas 

que han sido contagiadas por covid-19 y las personas que han sido recuperadas, con el 

fin de que se lleve un control y seguimiento por parte de esta. 

Estas estrategias de respuesta ante la situación actual ocasionada por la pandemia estarán 

dispuestas y a ser consideras a tomar en cuenta por la Cooperativa de Ahorro y Crédito La Merced. 

Si existieran eventos que no han sido mencionados en el presente plan de contingencia, se deberá 

optar por tomar en cuenta los procedimientos que dicte cada COE u organismo de control. 

https://coronavirusecuador.com/
https://coronavirusecuador.com/
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Este Plan de Contingencia deberá ser dado a conocer a Gerentes de Área, Zonales, Personal y 

Socios de la institución, en caso de los socios se deberá ubicar carteleras que sean fáciles de 

entender y comprender, generando así la comunicación y conocimiento de las estrategias que se 

implementan en la institución para mitigar los riesgos de la pandemia. 

3.4.9. Matriz de presupuesto y tiempo de ejecución 

Los insumos que deben ser adquiridos son detallados con sus respectivos precios actuales en el 

mercado, a continuación: 

Los precios están sustentados (Ver anexo) 

Tabla 28-3: Precios actuales para insumos y material de información 

Insumo Cantidad (para un mes) Precio 

Mascarillas 1 caja KN95 (10 unidades) 15,00 

Gel antibacterial 1 galón 10,00 

Jabón antibacterial 1 galón  5,60 

Alcohol 1 galón 9,99 

Termómetro infrarrojo 1 unidad 16,99 

Dispensador de gel 3 unidades a 12,12 c/u 36,36 

Dispensador de alcohol 2 unidades a 2,09 c/u 4,18 

Cartelera informativa 1 30,00 

TOTAL 128,12 

Elaborado por: Marco Rivadeneira, 2021 

Fuente: Investigación de campo en la COAC la Merced, 2021 

Esta tabla de insumos por adquirir es elaborada para la duración de un mes, algunos materiales 

como la cartelera informativa, dispensador de jabón, dispensador de alcohol, dispensador de gel 

y el termómetro infrarrojo no deberán ser tomados en cuenta para los próximos meses 

dependiendo si los materiales han sido dañados, solo en ese caso serán considerados para su 

adquisición o actualización en caso de la cartelera informativa. 

A continuación, se detalla la matriz de presupuestos para la implementación de el Plan de 

Contingencia post Covid-19 para la sustentabilidad de la Cooperativa de Ahorro y Crédito La 

Merced sede Macas: 
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Tabla 29-3: Matriz de presupuesto y tiempo de ejecución Plan de Contingencia 

Estrategias Insumos por 

adquirir 

Coste Responsable Tiempo de 

ejecución 

Plan de 

Contingencia post 

Covid-19 para la 

sustentabilidad de la 

Cooperativa de 

Ahorro y Crédito La 

Merced. 

Los mencionados en 

la Tabla 28 Precios 

actuales para 

insumos y material 

de información 

128,12 -Jefe de Agencia 

Cooperativa de 

Ahorro y Crédito La 

Merced sede Macas-

Sonia García. 

-Marco 

Rivadeneira-Autor 

de la investigación. 

Durante la pandemia 

Elaborado por: Marco Rivadeneira, 2021 

Fuente: Investigación de campo en la COAC la Merced, 2021 

3.4.10. Difusión plan de contingencia 

Este Plan de contingencia con las debidas estrategias a tomar deberá ser difundido como una 

herramienta que logre ayudar a mitigar los riesgos en funcionarios y socios de la Cooperativa de 

Ahorro y Crédito La Merced, que han sido ocasionados por la pandemia actual los cuales se vieron 

reflejados en la investigación de campo. 
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CONCLUSIONES 

 

 El 85,1% de los socios encuestados están de acuerdo en que la Cooperativa de Ahorro y 

Crédito La Merced debe contar con un Plan de Contingencia, que les genere el nivel de 

seguridad y confianza a la hora de realizar las diferentes transacciones dentro de la 

institución, preservando la salud y seguridad de los mismos, esto ligado a que un 84% de 

socios valoran el tener información con respecto al plan de contingencia que maneja la 

institución y así conocer la situación de la misma frente a esta emergencia sanitaria. 

 La imagen de la institución frente a la solvencia económica por parte de funcionarios y 

socios fue satisfactoria, se debería seguir manteniendo esta imagen mediante las buenas 

decisiones administrativas, siempre apoyándose en protocolos que les permitan seguir 

manteniendo y fortaleciendo la imagen de la institución. 

 Teniendo en cuenta el funcionamiento de la institución del antes y durante la pandemia, 

en la prestación de sus servicios, los socios en gran parte han manifestado que la 

institución viene funcionando de una manera casi igual a la de antes, encontrándose 

conformes por la atención actual. 

 La gestión para lograr mitigar los riesgos en socios de la institución se debería mejorar 

ya que un 38,2% de socios no están de acuerdo en que la Cooperativa de Ahorro y Crédito 

La Merced se haya preocupado en mitigar el efecto que ha ocasionado en socios la 

pandemia actual. 
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RECOMENDACIONES 

 

 La institución debería realizar una retroalimentación de el plan de contingencia ya que 

existe un gran porcentaje de socios que no están conformes con la mitigación de riesgos 

por parte de esta, así lograr generar seguridad y confianza para los socios. 

 Los responsables de este plan de contingencia deberán participar en reuniones para lograr 

comunicar los resultados obtenidos y las debidas estrategias que se crearon para la 

Cooperativa de Ahorro y Crédito La Merced. 

 Se deberá dar seguimiento y difundir el plan de contingencia para lograr mejorar la 

imagen de la institución con sus socios. 

 Emplear los protocolos si se llegara a tener casos positivos de Covid-19 en la institución, 

así asegurando la salud y bienestar de los funcionarios dentro y fuera de la cooperativa. 

 Al emplear las debidas matrices la institución deberá informar al Ministerio de Salud 

Pública de los casos positivos en su personal y de los posibles contagiados que hayan 

tenido contacto con la persona infectada, para que se lleve el seguimiento necesario por 

el MSP.  

 Mejorar la atención en los servicios que tengan contacto más directo con socios, 

generando confianza y seguridad para que se sientan en confianza dentro de la 

cooperativa y sean capaces de percibir que la atención ha mejorado y que la institución 

les brinda todos los cuidados para la salud de estos. 
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ANEXOS 

ANEXO A: GUIA DE CUARENTENA DOMICILIARIA 

 

 

 

 



 

 

 

 

 

 



 

 

 

 



 

 

 

 

 



 

 

 

 

 

 

 



 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

 

ANEXO B: FUNCIONARIOS ENCUESTADOS COAC LA MERCED 

 

 



 

 

 

 

 

 

 

 



 

 

 



 

 

 

 

 

 

 

 



 

 

ANEXO C: SOCIOS ENCUESTADOS COAC LA MERCED 

 

 

 

 

 

 

 



 

 

 



 

 

 



 

 

 



 

 

 

 

 

 

 

 



 

 

 

 

 

 

 

 



 

 

ANEXO D: INSUMOS Y MATERIALES MATRIZ DE PRESUPUESTO 

 

 

 

 

 



 

 

 

 

 

 

 

 



 

 

 



 

 

 



 

 

 



 

 

 

 


