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RESUMEN EJECUTIVO

El presente trabajo que se pone en consideracion expone los resultados
de la investigacion realizada, con la finalidad de responder al problema
detectado en la Cooperativa de Ahorro y Crédito Sembrando un Nuevo
Pais Ltda. de la ciudad de Ambato, para lo cual se el presente trabajo
pretende propone el disefio de procedimientos de gestion basados en el
modelo del cuadro de mando considerando los puntos basicos como
herramienta de aplicacion en la gestion de los directivos, y a su vez
permite dar un seguimiento adecuado del plan Operativo contribuyendo a

mejorar la gestion operativa de la entidad financiera.

El objetivo primordial de la investigacion es analizar el plan operativo y la
gestion operativa de la cooperativa con el fin de detectar las deficiencias
que de una cierta manera han limitado los procesos operativos de la
institucion, muchas entidades no cuentan con un modelo de gestion
operativo para el desarrollo sus actividades por lo cual, se encuentran en
completa desorganizacion ocasionando que haya un despilfarro de
recursos tanto humanos, econdémicos y materiales, sobre todo no cumplan
con los requerimientos legales obligatorios provenientes de las entidades

de control y se limite su funcionamiento.

El problema de la empresa radica en una inadecuada gestion operativa,
las actividades no se realizan tomando en cuenta lo establecido en el plan
operativo puesto que el mismo no se ha realizado de una manera
detallada y comprensible para su cumplimiento, no existe una adecuada
asignacion del presupuesto y no se realiza una evaluacién continua de la

gestion operativa.

Considerando las falencias encontradas, al proponer el disefio de un

modelo de gestion operativa se proyecta que la cooperativa mejore su

X1V



gestion operativa y pueda dar el seguimiento y evaluacion de las
actividades y procesos que son de vital importancia para el desarrollo de
la entidad de manera mas eficiente para llegar a resultados efectivos y
con ello pueda considerarse una Cooperativa con un desarrollo mas
sostenible brindando el beneficio a sus socios y de esta manera cumplir

con sus objetivos institucionales y la vision que se han planteado.

XV



INTRODUCCION

La cooperativa de Ahorro y Crédito " Sembrando Un Nuevo Pais " Ltda.,
fue creada mediante Acuerdo Ministerial No. 006-DPT-C-2008 otorgado
por el Ministerio de Inclusion Social; e inscrita en el Registro General de
Cooperativas con el numero de orden: 7187 de fecha 10 de marzo del
2008.

Es una entidad de derecho privado sin fines de lucro, y sus operaciones
principales se rigen al giro principal de sus actividades que es el ahorro y
crédito dirigido a la comunidad.

Sus actividades se rigen, en forma especifica, por lo dispuesto en el
Estatuto de la Cooperativa adecuado al 11 de abril del 2013 segun lo
establecido en la disposicion transitoria primera de la Ley Organica de

Economia Popular y Solidaria y del Sector Financiero Popular y Solidario.

Las entidades del sector financiero se encuentran en la actualidad
controladas por la Superintendencia de Economia Popular y Solidaria la
misma que solicita varios documentos para dar seguimiento a sus
actividades, esto hace que las entidades entren en un estado de presion

pues muchas de ellas no cumplen con los requerimientos exigidos.

Lo que exigen las entidades de control son aquellos documentos que
ayudan a las entidades a mantener una gestion operativa optima pues la
falta de uno de ellos produce inconsistencia en el desarrollo de las

actividades y procedimientos propios del giro de la actividad.

Los procedimientos de gestion son un conjunto de lineamientos que

ayudan a las entidades a llevar una adecuada gestion operativa.

El trabajo de investigacion que se presenta a continuacién, tiene como

objetivo proponer un disefio de procedimientos de gestion para el



cumplimiento, evaluacién y control de la Gestiobn Operativa para la

Cooperativa Sembrando un Nuevo pais Ltda. de la ciudad de Ambato.

CAPITULO I: EL PROBLEMA, en el que luego de contextualizar el
problema de estudio se justifica y se trazan los objetivos generales y
especificos para la realizacién de la investigacion.

CAPITULO Il: MARCO TEORICO, aqui se realiza una investigacion
bibliogréfica para contextualizar el Marco Teorico de acuerdo a las
variables de estudio.

CAPITULO lll: METOLOGIA se describen los pasos de la investigacion,
los fundamentos cientificos en el que se basa la presente investigacion,

se da a conocer la poblacion de estudio para la recopilacién de datos.

CAPITULO IV: ANALISIS E INTERPRETACION DE DATOS una vez
recopilada la informacién se procede a tabular y graficar los resultados
obtenidos para facilitar el anadlisis e interpretacion de resultados y

verificacion de la hipotesis planteada.

CAPITULO IV: CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES se dan en
funcion a los resultados obtenidos de las encuestas que se aplicaron al

personal de la cooperativa.

CAPITULO VI: PROPUESTA se plantea una propuesta de solucién al
problema investigado, donde consta un disefio de procedimientos de
gestion que permiten el cumplimiento, evaluacion y control de la gestién

operativa de la entidad financiera.



CAPITULO |

PROBLEMA DE INVESTIGACION

1.1 TEMA

Plan operativo y la Gestion Operativa de la Cooperativa de Ahorro y

Crédito Sembrando un Nuevo Pais Ltda. de la ciudad de Ambato.
1.2 PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

1.2.1 Contextualizacion

1.2.1.1 Contexto macro

El origen del cooperativismo se vincula estrechamente a la historia social.
Las cooperativas surgieron como reaccion frente al mercantilismo y al

individualismo que este representa.

El cooperativismo es un movimiento social y econémico en el mundo que
tiene una fuerte presencia en la sociedad por mas de 150 afios a nivel

mundial y 100 afios en América Latina.

Nace con el capitalismo, como una reaccion de las masas obreras a la
situacion creada por la revolucion industrial. Esta tuvo éxitos econdémicos
espectaculares, progresos técnicos y un aumento enorme de bienes
materiales al servicio del hombre, pero al final su balance negativo no fue
menos espectacular porque mientras los inversionistas se enriquecian la

clase obrera se sumergia en la pobreza y el descontento.

En el pais las cooperativas se han convertido en una de las principales

fuentes de financiamiento de los grupos que no tienen acceso a los



Bancos, lo que ha originado un aumento progresivo de estas entidades en

los ultimos afios (Grijalva, 2012, pag. 120).

Desde hace muchos afos, en el pais se ha venido afianzando el sistema
cooperativo de ahorro y crédito como un mecanismo de apoyo al
desarrollo social, ya que, entendiéndose como tal, el cooperativismo
consiste en ayuda mutua y solidaria, auto administrada bajo ciertos
principios, es decir, que los recursos de quienes depositan sus ahorros

(socios) serviran para quienes lo demanden, que también son socios.

Las cooperativas surgen como un sistema paralelo al sistema bancario
para apoyar a los pequeiios productores agricolas, artesanos,
comerciantes minoristas, obreros en general, que carecen de condiciones

para ser sujetos de crédito en los bancos. (Naranjo, 2012, pags. 2-3)
1.2.1.2 Contexto Meso

En la provincia de Tungurahua las cooperativas son uno de los principales
vehiculos de penetracion financiera entre los segmentos poblacionales de
bajos ingresos en la region, sobre todo en el sector indigena por su

condicion social y econémica

Sin embargo a pesar del crecimiento que ha demostrado en los dltimos
afnos, sobre todo por la formacion de cooperativas del sector indigena,
presentan graves problemas administrativos y financieros, sobre todo las
gue no se hallan bajo el control de la Superintendencia de Economia
Popular y Solidaria la cual asumié los controles de las cooperativas a
partir de octubre del 2013,el sistema financiero del pais es bastante
fuerte, pero el trabajo que bebe desarrollar la SEPS, sera fundamental

para que este no se debilite.

Una organizacion inadecuada, el incumplimiento de los objetivos, metas,

el inadecuado control interno, entre otros son los problemas mas



sobresalientes que afectan la rentabilidad y dificultan el completo

desarrollo de las mismas (Yadira lllescas, 2013).
1.2.1.3 Contexto Micro

En el 2008 alrededor de 30 personas, emprendedoras y convencidas de
la necesidad de un cambio de proyeccion para beneficiar al sector
indigena y de las zonas rurales de Tungurahua, decidieron empezar con

‘Nuevo Pais’.

De ellos quedaron 11 pioneros que a pesar de todos los problemas se
quedaron en la institucién con dinero y persona quienes a pesar de los
sacrificios que se tuvieron que hacer se mantuvieron firmes para sacar a

flote la empresa.

La Cooperativa de Ahorro y Crédito "Sembrando un Nuevo Pais" Ltda., es
una entidad de derecho privado sin fines de lucro, y sus operaciones
principales se rigen al giro principal de sus actividades que es el ahorro y
crédito dirigido a la comunidad y en los sectores como: la agricultura, el

sector informal y la vivienda.

En la actualidad la cooperativa se encuentra ubicada en las calles 12 de
Noviembre y Mera y se mantiene como Gerente General el Ing. Manuel
Toalombo (Arcos, 2013).

Fue creada mediante Acuerdo Ministerial No. 006-DPT-C-2008 otorgado
por el Ministerio de Inclusidon Social; e inscrita en el Registro General de
Cooperativas con el numero de orden: 7187 de fecha 10 de marzo del
2008.

Sus actividades se rigen, en forma especifica, por lo dispuesto en el
Estatuto de la Cooperativa adecuado al 11 de abril del 2013 segun lo
establecido en la disposicion transitoria primera de la Ley Organica de
Economia Popular y Solidaria y del Sector Financiero Popular y Solidario.
(Yadira lllescas, 2013)



1.2.2. Andlisis critico

e Arbol de Problemas
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1.2.2.1 Relacion causa efecto
Para el analisis critico se partira del arbol de problemas.

La inadecuada Gestion Operativa en la Cooperativa de Ahorro y Crédito
Sembrando un Nuevo Pais Ltda. es un problema existente en la
organizacibn a causa del incumplimiento del plan operativo que se
estableci6 como herramienta que guie a alcanzar sus metas y objetivos
gue durante los ultimos 6 afios no lo han cumplido en un 100% debido a
un control interno que se ha llevado de manera inadecuada,
incumplimiento del manual organico de funciones, limitada planificacion y
control, mismas que han surtido efectos negativos como: desperdicio de
recursos materiales y econémicos, toma de decisiones equivocadas, falta
de organizacién y un rendimiento del personal no satisfactorio, lo que ha

impedido que la Cooperativa alcance un nivel de crecimiento limitado.
1.2.3. Prognosis

La presencia de un plan operativo que no se ajusta a las necesidades de
la entidad financiera no ha permitido que la Cooperativa siga
desarrolldndose y que se tome decisiones correctas encaminadas al
accionar de la cooperativa para de esta forma lograr el desarrollo

esperado.

De mantenerse los problemas mencionados anteriormente la cooperativa
deberd enfrentar pérdidas econdémicas muy significativas, ya que los
socios al considerar que el servicio no es adecuado y que no permite un
rendimiento sostenible no concurrirdn a realizar apertura de cuentas en la
misma y la Cooperativa perderia la fidelizacion de los mismos,
provocando en un caso extremo el cierre de la entidad y por consiguiente

el crecimiento del desempleo.



1.2.4. Formulacién del problema

¢, Como influye el Plan Operativo en la gestion operativa de la Cooperativa

de Ahorro y Crédito Sembrando un Nuevo Pais Ltda.?
1.2.5. Interrogantes

¢El plan operativo formulado por la cooperativa se ajusta a sus
necesidades permitiendo el cumplimiento adecuado de sus operaciones y

objetivos?
¢, Como se ha desarrollado la gestion operativa en la cooperativa?
¢, Qué tipo de plan operativo ha formulado la empresa?

¢De qué manera se podria solucionar el problema encontrado en la

cooperativa?
1.2.6. Delimitaciones del objeto de investigacion.

Campo: El campo de estudio de la problematica sera en cuanto a la

Gestidn operativa

Area: Educacion comercial y administracion
Aspecto: Plan Operativo y la Gestién Operativa
Temporal: Afo 2014

Espacial: Cooperativa de Ahorro y Crédito Sembrando un Nuevo Pais
Ltda. ubicada en la provincia de Tungurahua, Canton Ambato, Calle Av.

12 de Noviembre y Mera.



1.3 JUSTIFICACION

El mejoramiento en la estructura del Plan Operativo sera de fundamental
importancia para la identificacion, preparacion, evaluacion, seguimiento y
control de programas y proyectos enmarcados dentro de un planteamiento
estratégico que permita, conducir y orientar las acciones para el desarrollo

institucional.

Ademas ayudard a identificar de mejor manera las metas y objetivos de la
cooperativa en beneficios de sus socios y la colectividad, de igual manera

permitira mejorar la gestién operativa de la misma.

Hoy en dia las grandes cooperativas son mas competitivas dentro de su
area y cada vez adoptan nuevas estrategias a fin de asegurar su éxito y

sostenimiento econdémico.

La cooperativa debera mejorar la estructura de su plan operativo, de no
hacerlo la entidad financiera podria estar desperdiciando recursos tanto
economicos y humanos, lo cual le afectaria financieramente y por no
contar con una correcta organizacion al momento de realizar sus
actividades diarias los socios dejen de concurrir a la cooperativa para

solicitar los servicios financieros que esta ofrece.

Una adecuada gestion operativa ayudara en el despliegue de recursos y
capacidades para obtener resultados concretos y beneficiosos en cada
una de los departamentos y por ende se tendra una excelente

organizacién en la empresa.

En la actualidad las organizaciones que se manejan en este medio estan
adoptando herramientas de optimizacion basadas en las nuevos enfoques
gerenciales, gestion estratégica y modelos de medicién de gestion, teorias
de calidad y de gestidn del servicio, con la finalidad de alcanzar el éxito a
corto, mediano y largo plazo con el propdsito de establecerse metas que

permitan el alcance de los planes estratégicos enfocados al cumplimiento



de la vision, mision, valores, etc. los que ayudaran al cumplimiento de

objetivos.
1.4. OBJETIVOS
1.4.1. Objetivo General

Analizar el plan operativo y la gestion operativa aplicada en la
Cooperativa de Ahorro y Crédito Sembrando un Nuevo Pais para la

verificacion del cumplimiento de los obijetivos.

1.4.2. Objetivo Especificos

e Verificar el cumplimiento de las actividades enmarcadas en el plan
operativo disefiado en la Cooperativa para la identificacion de deficiencias

en el seguimiento a las operaciones internas.

e Evaluar la gestion operativa de la Cooperativa de Ahorro y Crédito
Sembrando un Nuevo Pais Ltda. para determinar la eficiencia en el
manejo de recursos tanto econdmicos como materiales y humanos en la

institucion.

e Proponer procedimientos de gestion que permita dar mejor seguimiento
al plan operativo para que se unifique de mejor manera las necesidades
actuales de la Cooperativa de Ahorro y Crédito Sembrando un Nuevo
Pais Ltda. Contribuyendo a alcanzar una gestion operativa eficiente con

resultados eficaces a largo plazo.
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CAPITULO Il

MARCO TEORICO
2.1. ANTECEDENTES INVESTIGATIVOS

Para Villacis (2003), en sus investigacion Plan Operativo y Presupuestos
del 2003 de la Facultad de Ciencias e Ingenieria en Alimentos de La

Universidad Técnica de Ambato, en el capitulo Il menciona que:

El plan operativo ha de corresponder a los objetivos especificos,
politicas y lineas de accion que propone el plan estratégico, de esta
manera se articulan las soluciones y acciones inmediatas a los
problemas potenciales detectados en la estrategia. El plan operativo
permitird elaborar el cronograma, establecer responsabilidades, definir
el presupuesto estratégico y operativo, igualmente debera ser difundido
y monitoreado.

El plan operativo consiste en fijar prioridades en las estrategias vitales con
el proposito de determinar sobre cuales se enfocaran los esfuerzos y
recursos para avanzar por lo general en los proximos doce meses, hacia

el logro de los objetivos.

Ruano (2007) afirma que:

Anualmente y en el marco de la planificacion estratégica se realiza la
planificacion de las actividades a realizar por cada una de las areas
responsables de los procesos operativos y de los sistemas de apoyo,
especialmente de aquellos que manejan recursos. Asimismo, en el Plan
Operativo Anual se establecen metas fisicas con su expresion financiera
asi como con los responsables. Por ello, el Plan Operativo Anual implica
actividades y coordinacion entre los responsables de las unidades de
planificacion y unidades de la direccion financiera de las organizaciones.

Por medio del plan operativo la entidad puede mantener una organizacion
y coordinacién para que se desarrolle de manera adecuada todo lo
estipulado en el mismo, también se genera un ambiente de coordinacion
entre los responsables de cada una de las areas y esto ayuda a mantener

una adecuada gestion operativa.
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Segun Arnoletto (2010) en su libro Un Aporte a la Gestién Publica, Edicion

electrénica gratuita. En el capitulo | literal f, parrafo | manifiesta que:

Se entiende por gestién operativa o “gestién hacia abajo” la que
realiza el directivo publico hacia el interior de su organizacion para
aumentar su capacidad de conseguir los propésitos de sus politicas.
Abarca los cambios en la estructura de la organizacion y en el sistema
de roles y funciones, la eleccién de personal directivo y asesor de
mediano nivel, los procesos de capacitacion del personal de planta
permanente, la mejora continua del funcionamiento de la organizacion
con su actual tecnologia y la introduccion de innovaciones técnicas y
estratégicas acordes con los proyectos en curso. (pags. 54-55)

En la entidad una gestién operativa adecuada ayuda a que esta consiga

el cumplimiento de sus objetivos, politicas y metas asignando para ellas

un determinado tiempo, presupuesto y buscando siempre el desarrollo de

la empresa.
Caicedo (2011), en su investigacion manifiesta que:

Las estrategias y demas planes y proyectos a futuro de una u otra forma
permiten identificar acciones que a mediano plazo permitird minimizar
incertidumbre. El establecimiento de estrategias y demas acciones
permiten desarrollar confianza a nivel del cliente interno y externo, razon
por la cual la cooperativa puede asegurar de alguna manera su accionar y
logar un desarrollo sostenido de la cooperativa en estudio. (pag. 25)

El establecimiento de estrategias es de vital importancia para el buen
funcionamiento de la empresa y a que la entidad tome un nivel alto de

posicionamiento dentro del mercado.

(Dias, 2007), en su investigacion manifiesta que: “El plan estratégico
constituye una herramienta que le servird a la cooperativa para alcanzar
el logro de sus objetivos a largo plazo, permitir4 realizar una gestiébn mas
eficiente, mejorar el desempefio de la organizaciébn y enfrentar los
principales problemas de las organizaciones ademas de coordinar las
actividades” (pag. 30). La planificacién estratégica y el plan operativo van
de la mano y permiten aprovechar las oportunidades de mercado y
desarrollar las fortalezas con que cuenta, logrando ser mas competitiva en

el mercado en que se desenvuelve.
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2.2. FUNDAMENTACION FILOSOFICA

La presente investigacion se fundamenta en el Paradigma Positivista con
un enfoque cuantitativo ya que se caracteriza porque trabaja con hechos y
fendmenos de la realidad objetiva y por tanto susceptible de ser medible,

cuantificable y busca alternativa de solucion del problema.

Segun (Medina, 2000) expresa que Paradigma critico-propositivo es
la ruptura de la dependencia y transformacion social requiere de
alternativas coherentes en investigacion; una de ellas es el enfoque
critico propositivo, Critico porque cuestiona los esquemas molde de
hacer investigacion que estan comprometidas con la légica
instrumental del poder, porque impugna las explicaciones reducidas
a casualidad lineal.

Propositivo en cuanto la investigacion no se define en la
contemplacion positiva de los fendmenos, sino que ademas plantea
alternativas de solucién construidas en un clima de sinergia y pro
actividad. Este enfoque privilegia la interpretacion, compresion y
explicacion de los fendmenos sociales en perspectiva de totalidad.

(pag. 98)
Segun Ramirez (2004), definen que positivismo es “el estado de las
ciencias que consideran que basta la aplicacion del método cientifico para
asegurar un buen término, avance y progreso creciente y pleno de sus

indagaciones, busquedas, resultados y realizaciones” (pag. 102).

La metodologia cuantitativa permite explorar una base de datos de
manera numeérica especificamente, habitualmente con ayuda de las

herramientas del campo de la estadistica.

Y el positivismo acepta como Unico conocimiento valido al conocimiento
verificable y mensurable, visible. Lo que le importa para el positivista es la
cuantificacion y medir una serie de repeticiones que llegan a construirse
en tendencias, a plantear nuevas hipoétesis y a construir teorias, todo

fundamentado en el conocimiento cuantitativo.
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2.3 FUNDAMENTACION LEGAL

Segun la Ley de economia popular y solidaria titulo quinto que trata
acerca de las organizaciones econdmicas del sector cooperativo nos
sefiala una definicibn y los lineamientos que deben seguir las

cooperativas para establecer su departamento administrativo.

Segun el articulo 34 de la ley de Economia Popular y Solidaria son
cooperativas, las organizaciones economicas que son constituidas como
sociedades de derecho privado con finalidad social y sin fin de lucro, auto
gestionadas democraticamente por sus Socios que, unen sus
aportaciones economicas, fuerza de trabajo, capacidad productiva y
de servicios, para la satisfaccibn de sus necesidades econdémicas,
sociales y culturales, a través de una empresa administrada en
comun, que busca el beneficio inmediato de sus integrantes y mediato

de la comunidad.

Declaracion de Identidad. Segun el capitulo segundo que habla acerca de
los socios las cooperativas no estan sujetas a un numero limitado de
socios es decir pueden ser dos 0 mas sean esas personas naturales o
juridicas siempre que estas cumplan con lo estipulado en los estatutos, de

lo contrario se sujetaran a diversas sanciones.

Art.- 37.- Las cooperativas seran de nuamero variable e ilimitado de
socios, pudiendo admitir como tales, a las personas naturales que
cumplan con el vinculo comun y requisitos estatutarios, que no podran
imponer mas limitaciones que las propias de la naturaleza de la

cooperativa.
Sanciones a socios

Art.- 42.- Los socios que incumplan con las obligaciones o incurran
en infracciones constantes en la presente Ley o Estatuto, podran ser

sancionados por la cooperativa, con amonestaciéon, multa, suspension
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de derechos o0 exclusién, segun la gravedad de la falta y conforme

con el procedimiento que constara en el Estatuto de la Cooperativa.

Segun el capitulo tercero que hace mencién a la organizacion,
funcionamiento interno y a los d6rganos de gobierno, direccion,
administracion y control las cooperativas deberan contar con un
organigrama estructural lo cual es de gran ayuda para el correcto

funcionamiento interno y administrativo para la cooperativa.

Segun el articulo 43 de la Ley de Economia Popular y solidaria las
cooperativas, para su funcionamiento, contardn con una Asamblea
General, un Consejo de Administracion, un Consejo de Vigilancia y
una gerencia, cuyas atribuciones y deberes constaran en el
Reglamento General de la presente ley y sin perjuicio de otras

instancias administrativas que atiendan a su objeto social.
Asamblea general

El articulo 44 de la Ley de Economia Popular y Solidaria menciona que la
Asamblea General, es la maxima autoridad de la cooperativa y estara
integrada por todos los socios activos, que tendran derecho a un solo

voto, sin considerar el valor o monto de sus aportaciones.

Resolvera los asuntos de importancia y establecera las reglas
generales para el funcionamiento de la organizacion. Sus decisiones
obligan a todos los socios presentes o ausentes y a 6rganos de la
cooperativa, siempre que no sean contrarias a la presente Ley, su

Reglamento General y el Estatuto de la cooperativa.
Asambleas de delegados
Art. 45.- Las cooperativas que tengan mas de quinientos socios

realizaran asambleas de delegados, elegidos conforme lo determine

el Reglamento General de la Ley de Economia Popular y Solidaria de
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cincuenta ni mayor de cien, mediante asambleas sectoriales en las que,
los delegados informaran sobre el cumplimiento de su gestion.

El presente articulo menciona que las cooperativas que sobrepasen los
quinientos socios deberan realizar asambleas de delegados en la cual

deberan informar sobre el cumplimiento de sus gestiones.

Consejo de administracion

Para hablar del consejo de administracion en el articulo 46 de la Ley de
Economia Popular y Solidaria menciona que El Consejo de
Administraciéon es el 6rgano de direccidn, regulacion interna y fijacion
de politicas administrativas y financieras, integrado por vocales
socios, elegidos en Asamblea General mediante votacion secreta, que
podran ser reelegidos, en forma inmediata, por una sola vez y cuyo
namero y requisitos, se determinaran en el Reglamento General, en
funcion de la clase de cooperativa y su ambito de accion o nivel,

tratdndose de cooperativas de ahorro y crédito.

Consejo de vigilancia

El articulo 47 de la Ley de Economia Popular y Solidaria menciona que el
Consejo de Vigilancia, es el érgano de supervision de las actividades
econdémicas de la cooperativa que responde a la Asamblea General,
integrado por vocales socios, elegidos en Asamblea General
mediante votacion secreta, que podran ser reelegidos, en forma
inmediata, por una sola vez y cuyo numero y requisitos, se
determinaran en el Reglamento General, en funcion de la clase de
cooperativa y su ambito de accibn o nivel, tratandose de
cooperativas de ahorro y crédito.

El consejo de vigilancia ayuda a que las actividades econdémicas de la

cooperativa se desarrollen con normalidad y transparencia.
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Presidentes

Segun el articulo 50 de la Ley de economia popular y Solidaria Cada uno
de los consejos, elegira, de entre sus miembros, a su respectivo
presidente que durard en sus funciones un afio, pudiendo ser
reelegido, mientras mantenga la calidad de vocal.

El presidente del Consejo de Administracion, lo sera también

Gerente

El articulo 51 de la Ley de economia Popular y Solidaria el Gerente es
el administrador general, representante legal, judicial y extrajudicial
de la cooperativa. Serd elegido por el Consejo de Administracion,
por tiempo indefinido, pudiendo ser removido, en cualquier tiempo y
por la sola voluntad del Consejo de Administracion o de la Asamblea

General.

En el capitulo cuarto de la Ley de Economia Popular y Solidaria que se
refiere al Patrimonio y Capital Social las cooperativas deberan cumplir
ciertas normas para constituir su patrimonio y las obligaciones que

contraen.

Art.- 52.- El patrimonio de las cooperativas se integra por su capital

social, sus reservas y los excedentes no distribuidos.

Su capital social, es variable e ilimitado y se integra con las aportaciones
de los socios, en dinero, trabajo o bienes, estos Ultimos, avaluados
segun las normas estatutarias que, podran contemplar mecanismos
de aumento de capital, mediante aportaciones debitadas en

operaciones con los socios.
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Certificados de aportacién

En el articulo 53 de la Ley de Economia Popular y Solidaria las
aportaciones de los socios, estaran representadas por certificados de
aportacion que seran nominativos, transferibles solo entre socios, 0 a
favor de la cooperativa, previa aceptacion del Consejo de

Administracion .

En el estatuto de la cooperativa, se hard constar si los socios
recibiran los titulos representativos de sus certificados de aportacion
0 si, éstos constaran unicamente en la contabilidad y los estados de

cuenta personales de los socios.
Emision de obligaciones

En el articulo 54 de la Ley de Economia Popular y Solidaria menciona
que en para efectos de capitalizacion operacional, las cooperativas
podran emitir obligaciones de libre negociacion, de acuerdo con las
regulaciones del Mercado de Valores y las que dicte la Superintendencia,
en cuanto a redencidn, intereses y una participacion porcentual en las
utiidades o excedentes, obligaciones que, en todo caso, no conceden
a sus poseedores, derechos de voto ni participacion en las decisiones
de la cooperativa.

Revalorizacion

En el articulo 55 de la Ley de Economia Popular y Solidaria menciona que
las cooperativas obligatoriamente revalorizan sus bienes inmuebles cada

dos afos y la plusvalia generada se distribuira en la siguiente forma:

a) El 70% para incrementar el capital social, entregandose a los
socios la alicuota que les corresponda, en certificados de aportacién,

bajo el mismo tratamiento que los excedentes.

b) El 20% para incrementar el fondo irrepartible de reserva legal

18



c) El 5% para el fondo de educacion, que serd administrado por la
cooperativa y justificada su utlizacion a fin de afio ante la

superintendencia.

d) El 5% como contribucion obligatoria para el sostenimiento del

Instituto y de la Superintendencia.

Los resultados econdmicos de las revalorizaciones, seran considerados
como aporte de capital efectuados por los socios y no como ingresos,

utilidades ni excedentes.
Utilidades

El articulo 58 Ley de Economia Popular y Solidaria define como
utilidades, para todos los efectos legales, las ganancias obtenidas por las
cooperativas en operaciones con terceros no socios y definen como
utiidades para todos los efectos legales las ganancias obtenidas en
negocios eventuales, no propios de su objeto social, ganancias que
luego de deducida la parte proporcional de los gastos de administracion,
el porcentaje en beneficio de los trabajadores y los impuestos que

correspondan, incrementaran el Fondo Irrepetible de Reserva.
Balance social

El articulo 61 de la Ley de Economia Popular y Solidaria menciona que
las cooperativas incorporaran en sus informes de gestion, el Balance
Social que acreditara el nivel de cumplimiento de los Principios
Cooperativos, de los objetivos sociales, en cuanto a la preservacion de su
identidad, su incidencia en el desarrollo social y comunitario, impacto

ambiental, educativo y cultural.
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2.4. CATEGORIA FUNDAMENTALES

2.4.1. Superordinacion Conceptual

VARIARI F INDFPFENDIFNTF <

llustracion 2 Categorias Fundamentales
Fuente: Investigaciéon de Campo

Elaborado por: Sandra Guato (2014)
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2.4.2. Subordinacién Conceptual

2.4.2.1 Subordinacién Conceptual de la Variable Independiente
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llustracion 3 Subordinacion Conceptual de la Variable Independiente

Fuente: Propia
Elaborado por: Sandra Guato (2014)
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2.4.2.2 Subordinacién Conceptual de la Variable Dependiente
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llustracion 4 Subordinacion Conceptual de la Variable Dependiente

Fuente: Propia
Elaborado por: Sandra Guato (2014)
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2.4.3 Marco conceptual de la variable independiente
Variable independiente: Plan Operativo
2.4.3.1 Plan Operativo

“El plan operativo es la minimizacién del detalle de un plan estratégico y
de un plan director. Debido a esta circunstancia, el POA debe adaptar los
objetivos generales de la compafia a cada departamento, y traducir la
estrategia global de la misma en el dia a dia de sus trabajadores” (Ortiz
Argomedo M. , 2012, pags. 3-4).

El Plan Operativo es un instrumento de gestion muy util para cumplir
objetivos y desarrollar la organizacion. Permite indicar las acciones que se
realizaran, establecer plazos de ejecucion para cada accion, definir el
presupuesto necesario, y nombrar responsables de cada accion. Permite
ademas, realizar el seguimiento necesario a todas las acciones y evaluara
la gestion anual, semestral, mensual, segun se planifique. (Argomedo,
2010, pag. 8)
El plan operativo es una herramienta de planificacion que sirve para dar
un ordenamiento légico de las acciones que se propone realizar la
institucion. El desarrollo de esta herramienta permitira optimizar el uso de
los recursos disponibles y el cumplimiento de los objetivos y metas

trazadas en cada proyecto. (Russian, 2008, pag. 9)

El plan operativo ayuda a que la entidad pueda cumplir con las metas y
objetivos trazados, indicando plazos, presupuestos y responsables para

que los mismos se desarrollen de la mejor manera.
a) Objetivos generales

Los objetivos generales seran aquellos que den solucion al problema
central, es lo que se desea alcanzar o la situacién futura a la que
deseamos llegar en el planteamiento de los objetivos estudiados. Estos
objetivos no sefalan resultados concretos ni directamente medibles por
medio de indicadores pero si expresan el propdésito central del proyecto
(Rivera, 2008, pag. 20).
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El andlisis que se realizara del plan operativo y la gestién administrativa
de la cooperativa ayudara a verificar si los objetivos estratégicos de la

entidad se estan cumpliendo a cabalidad.

b) Objetivos Estratégicos

Se denominan objetivos estratégicos a la serie de resultados cuyo logro es
necesario para lleva a cabo en la practica la misién de la organizacion.
Estos resultados reflejan lo que los directivos responsables de la
organizacion tienen la intencion plena de alcanzar al final de un periodo
determinado.

Los objetivos son estratégicos cuando tratan del futuro a largo plazo de la
institucién, expresan algo fundamental en términos de logros, beneficios y
resultados, expresan el qué se espera obtener y tienen un impacto del que
dependen la supervivencia y desarrollo de la organizaciéon. (Rojas, 1999,
pags. 35-37)
“Objetivos estratégicos se los determina como objetivos globales y son
aquellos que identifican las “areas estratégicas” y definen la direccion que
ha de seguirse en la busqueda por lograr la mision y la visidon
corporativas. Los objetivos estratégicos permiten expresar los cambios

que se desean introducir en la empresa”(Serna, 2000, pag. 60).

Los objetivos estratégicos en la entidad estan debidamente planteados
para que la organizacion dentro de la empresa sea oportuna y todas las
actividades a desarrollarse se las realice en el tiempo ya establecido y asi

alcanzar las metas propuestas.
c) Objetivos Especificos

Los Objetivos Especificos representan los pasos que se han de realizar
para alcanzar el objetivo general. Facilitan el cumplimiento del objetivo
general, mediante la determinacién de etapas o la precision y cumplimiento
de los aspectos necesarios de este proceso.

Sefialan propoésitos o requerimientos en orden a la naturaleza de la
investigacion. Se derivan del general y, como su palabra lo dice, inciden
directamente en los logros a obtener. Deben ser formulados en términos
operativos, incluyen las variables o indicadores que se desean medir, las
causas del problema orientan su redaccioén. (Ferra, 1992, pags. 46-48)
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Los objetivos especificos planteados ayudaran para el cumplimiento de
las metas que se han propuesto alcanzar mediante el analisis y

evaluacion de la gestion operativa de la empresa.
d) Cumplimiento de actividades

Cumplimiento.- “Es hacer aquello que se prometié o convino con alguien
previamente que se haria en un determinado tiempo y forma, es decir, la

realizacion de un deber o de una obligacion” (Diccionario ABC, 2010)

Actividad.- Es el conjunto de acciones que se llevan a cabo para cumplir
las metas de un programa o subprograma de operacién, que consiste en
la ejecucion de ciertos procesos o tareas (mediante la utilizacion de los
recursos humanos, materiales, técnicos, y financieros asignados a la
actividad con un costo determinado), y que queda a cargo de una entidad

administrativa de nivel intermedio o bajo.
e) Control

“El control consiste en verificar si todo ocurre de conformidad con las
instrucciones emitidas y con los principios establecidos. Tiene como fin
sefalar las debilidades y errores a fin de rectificarlos e impedir que se

produzcan nuevamente” (Yuri, 2013).

El control es de suma importancia en el desarrollo de las actividades
dentro de la empresa pues ayudara a que todo se lleve a cabo de acuerdo

con lo establecido la misma.
2.4.3.2 Presupuestos

(Astros, 2010) Menciona que:

Un presupuesto puede definirse como la presentacion ordenada de los
resultados previstos de un plan, un proyecto o una estrategia. A propaésito,
esta definicibn hace una distincion entre la contabilidad tradicional y los
presupuestos, en el sentido de que estos Ultimos estan orientados hacia el
futuro y no hacia el pasado.
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La ejecucion y administracion del presupuesto se inicia con la revisién de
los recursos a emplearse, se debe establecer la respetabilidad y
compromiso de cada miembro del equipo de gerencia respecto a la
contribucion que se espera de la gestion, se revisaran criterios basicos de
administracion en general, resaltando el papel de la planificacion en la
consecucion de los objetivos, se verd el proceso de planeamiento
estratégico como base del negocio para llegar al propdsito del mismo en
mediano y corto plazo. (pags. 10-12)

Los presupuestos se realizan en base al conocimiento acumulado que la
organizacion tiene de la actividad concreta de la empresa, de los cambios
y prondsticos sobre las cantidades y precios, el periodo del presupuesto

se realiza correspondiendo con el afio financiero-fiscal-contable

“El presupuesto es un resumen sistematico y cifrado, confeccionado en
periodos regulares, de las previsiones de gastos y de las estimaciones de
ingresos previstos para cubrir dichos gastos” (Albi & Gonzales, 2009, pag.
30)

(Del Rio, 2000) Menciona que:

Presupuesto es una herramienta por medio de la cual los gobiernos
pueden clasificar de forma metddica todo lo referente a gastos e ingresos,
y de ésta manera mejorar su gestién, esto demuestra una vez mas la
enorme importancia del uso del presupuesto, todas las empresas tanto
publicas como privadas deben tener bien establecido el rumbo que han de
tomar, el presupuesto provee de una guia en la cual las empresas se
abren camino, una empresa que no adopta un adecuado presupuesto
simplemente no sabe hacia dénde camina. Por lo tanto, saber la eficacia
del presupuesto a través de los tiempos, proporciona una base sélida de
seguridad y confianza, para que de esta manera las organizaciones tanto
publicas como privadas acojan éste mecanismo como una herramienta
administrativa que les permita alcanzar sus objetivos tanto a corto,
mediano y largo plazo. (pag. 12)

El presupuesto es la estimacion programada, de manera sistematica, de

las condiciones de operacion y de los resultados a obtener por un

organismo en un periodo determinado.

(Burbano & Ortiz, 2004) afirma que el presupuesto es un “método
sistematico y formalizado para lograr las responsabilidades directivas de
planificacion, coordinacion y control. En particular comprende el desarrollo

y la aplicacion de objetivos empresariales” (pag. 25).
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El presupuesto es la estimacion programada, de manera sistematica de las
operaciones de una organizacion (llamada empresa) para un periodo
determinado para lograr unos objetivos previamente establecidos. El
presupuesto es un indicador de la politica a seguir en cuanto a la obtencién
de ingresos, y la relacion estimada de los costos, gastos y egresos, asi como
un instrumento de planificacibn que permite definir los costos, y poder
alcanzar ciertos objetivos en un plazo determinado de tiempo. Es un método
sistematico y formalizado para lograr la responsabilidad directa de
planificacion, coordinacion, direccién, ejecucion y control de las actividades a
desarrollar (Moreno, 2012, pags. 3-4).

El presupuesto es una herramienta de vital importancia para que las

operaciones de la empresa se puedan ejecutar y de esta manera alcanzar

los objetivos planteados.
2.4.3.3 Planificacion

( Gordon Rivera, 2005) menciona que:

La planificacién es la primera funciéon de la administracion y la misma que se
lleva a cabo de manera continua porgue el transcurso del tiempo exige tanto
la replanificacion como el desarrollo de nuevos planes. El proceso de
planificacion, tanto de corto como largo plazo, es el componente més critico
de todo el sistema, constituye la base y el vinculo para los demas elementos,
pues es a través del proceso de planificacion que determinamos lo que vamos
a hacer como lo vamos a hacer y quien lo va a hacer. Funciona como el
cerebro de una organizacién y como tal razona y comunica. (pag. 6)

“La planificacion es el proceso de preparacion de un conjunto de
decisiones para actuar en el futuro, orientando a lograr los fines con

medios 6ptimos”. (Paris Roche, 2005, pag. 14).

“Planificacion es el proceso consciente de seleccion y desarrollo del mejor
curso de accion para lograr el objetivo. Implica conocer el objetivo, evaluar
la situacién considerar diferentes acciones que puedan realizarse y

escoger la mejor” (Terry, 1987, pag. 5).

La Planificacion es la primera funcién de la administraciéon, y
consiste en determinar las metas u objetivos a cumplir. La
planificacion incluye seleccionar misiones y objetivos como las
acciones para alcanzarlos; requiere tomar decisiones; es decir,
seleccionar entre diversos cursos de accion futuros. Planificar
significa organizar los factores productivos a futuro para obtener
resultados previamente definidos, cumple dos propdsitos principales
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en las organizaciones: el protector que consiste en minimizar el
riesgo, reduciendo la incertidumbre que rodea al mundo de los
negocios y definiendo las consecuencias de wuna accion
administrativa determinada; y el afirmativo que consiste en elevar el
nivel de éxito organizacional. Un propdsito adicional de la
planificaciébn consiste en coordinar los esfuerzos y los recursos
dentro de las organizaciones (Garcia, 2005, pag. 4).

“Planificacidn es el arte que establece procedimientos para la optimizacion

de las relaciones entre medios y objetivos y proporciona normas y pautas

para la toma de decisiones que conduce a una accion sistematicamente

organizada y coordinadamente ejecutada” (Ander, 2005, pag. 10).

La planificacion es un paso sumamente importante pues a través de ella
la entidad lograra establecer las actividades por medio de las cuales

alcanzara sus objetivos.

2.4.4. Marco conceptual de la variable dependiente
Variable dependiente: Gestion Operativa

2.4.4.1 Administracion

La administracién es la fusibn de todos los recursos que se poseen a
través de un esquema planificado, un proceso formado por: planeacioén,
direccion y control y cuyo objetivo es lograr aquello que la compafiia se
proponga como meta. Hace referencia al funcionamiento, la estructura y el
rendimiento de las organizaciones. La administracion puede ser entendida
como la disciplina que se encarga de realizar una gestion de los recursos
(ya sean materiales o humanos) en base a criterios cientificos y orientada
a satisfacer un objetivo concreto. (Sisk, 2009, pag. 7)
“‘Administracion es el proceso de estructurar y utilizar conjuntos de
recursos orientados hacia el logro de metas, para llevar a cabo las tareas

en un entorno organizacional" (Lyman, 2006, pag. 8).

Por medio de la administracion la entidad podra utilizar sus recursos para
lograr sus objetivos y ademas ayuda al correcto funcionamiento de la
misma. La ejecucion de las actividades también estan direccionadas por

la planificacion es por esto que la administracion es de vital importancia.
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La administracibn como una ciencia social compuesta de principios,
técnicas y practicas y cuya aplicaciobn a conjuntos humanos permite
establecer sistemas racionales de esfuerzo cooperativo, a través de los
cuales se puede alcanzar propésitos comunes que individualmente no es
factible lograr. Cuando se habla de administracién, siempre se debe de
pensar en el ser humano y por lo tanto su marco de referencia, principios,
medios y su dinamismo se los da el, no solo como medio 0 proceso sino
COomo principio.

Por su aplicacion debe estar siempre concebida y orientada en términos
humanos, por ello sus sistemas deben ser regidos por hormas que tengan
tal baje, puesto que no puede haber un verdadero esfuerzo cooperativo
permanente si tales factores constituyen la médula o lo mas importante. La
coordinacion de ideas y voluntades de accién s6lo se logra en forma
continuada, cuando los componentes coadyuvan para alcanzar un objetivo
comun ( Jiménez , 2009).

Segun (Chiavenato, 2008). “La administracién es el proceso de planear,

organizar, dirigir y controlar el uso de los recursos para lograr los objetivos

organizacionales" (pags. 35-36).

La administracion es la "coordinacion de las actividades de trabajo de
modo que se realicen de manera eficiente y eficaz con otras personas y a
través de ellas” (Coulter, 2005, pag. 179).

La administracion es un proceso que tiene el propdsito de lograr los
objetivos 0 metas de la organizacion de manera eficiente y eficaz; es
decir, lograr los objetivos con el empleo de la minima cantidad de

recursos.

2.4.4.2 Administracion Estratégica

La administracion estratégica se define como el arte y la ciencia de
formular, implantar y evaluar las decisiones a través de las funciones que
permitan a una empresa lograr sus objetivos. Segun esta definicion, la
administracion estratégica se centra en la integracién de la gerencia, la
mercadotecnia, las finanzas, la contabilidad, la investigacién, y los
sistemas de informacion por computadora para lograr el éxito de la

empresa.
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Términos claves de la administracion estratégica

La declaracion de la misién: Es una definicion duradera del objeto de
una empresa que la distingue de otras similares. La declaracion de la
mision responde de las operaciones de la empresa, sefiala el alcance en
términos de productos y mercados. La declaracién de la mision fija en

términos generales, el rumbo futuro de la organizacion.

Las amenazas y oportunidades externas: Se refieren a tendencias y
hechos econdmicos, sociales, culturales, demograficos, ambientales,
politicos, juridicos, gubernamentales, tecnolégicos y competitivos que
podrian beneficiar o perjudicar a la organizacion en el futuro. Un
postulado basico de la administracion estratégica es que la empresa debe
formular estrategias que les permitan aprovechar las oportunidades
externas y evitar o disminuir las repercusiones de las amenazas externas.
Por consiguiente para alcanzar el éxito resulta esencial, detectar, vigilar y
evaluar las oportunidades y amenazas externas. El proceso de
investigacion, la recopilacion y asimilacion de la informacion externa, se

conoce por el nombre de estudio ambiental o analisis de la industria.

Las fuerzas y debilidades internas: Son las actividades que puede
controlar la organizacion y que desempefia muy bien o muy mal. El
proceso de identifica y evaluar las fuerzas y debilidades de la
organizacién en las areas funcionales de un negocio, es una actividad
vital ende la administracién estratégica. Las fuerzas y debilidades se
establecen en relacion con la competencia. Los factores internos se

pueden medir de varias maneras.

El calculo de razones, la medicion del desempefio, realizar la
comparacion con periodos anteriores y promedios de la industria, diversos

tipos de encuesta.

Los objetivos a largo plazo: Son los resultados especificos que

pretende alcanzar una organizacion por medio del cumplimiento de su
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mision basica. Largo plazo significa mas de un afio. Los objetivos son
esenciales para el éxito de la organizacién por que establecen un curso,
ayudan a la evolucion, producen sinergia, revelan prioridades, permiten la
coordinacién y sientan las bases para planificar, organizar, motivar y
controlar con eficacia. Los objetivos deben ser desafiantes, mensurables,

consistentes, razonables y claros.
Las estrategias: Son un medio para alcanzar los objetivos a largo plazo.

Los objetivos anuales: Son las metas que debe alcanzar las
organizaciones a corto plazo para lograr los objetivos a largo plazo. Los
objetivos anuales y los objetivos a largo plazo deben ser: mensurables,
cuantitativos, desafiantes realistas, consistentes y estar por orden de
prioridad. Los objetivos anuales se deben definir en términos de
resultados de la gerencia, marketing, finanzas y contabilidad, produccién y
operaciones, investigacion y desarrollo y sistemas de informacion. Cada
objetivo a largo plazo requiere una serie de objetivos anuales. Los
objetivos anuales son muy importantes para llevar a cabo la estrategia. Y
sientan las bases para asignar recursos. Los objetivos a largo plazo son

primordiales para la formulacién de la estrategia.

Las politicas: Son el medio que se utilizara para alcanzar los objetivos
anuales. Las politicas incluyen las reglas y los procedimientos para

reforzar las actividades, a efecto de alcanzar los objetivos enunciados.

Beneficios de la administracion estratégica:

Permite detectar oportunidades, clasificarlas por prioridad y
explotarlas.
¢ Ofrece una vision objetiva de los problemas administrativos
e Representa un marco para coordinar y controlar mejores las
actividades.
¢ Reduce las consecuencias ante los cambios adversos.

e Permite mejor asignacion de recursos.
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e Permite tomar decisiones importantes que respaldan los objetivos
establecidos.

e Disminuye la cantidad de tiempo y recurso que se dedican a corregir
decisiones equivocadas.

e Constituye un marco para la comunicacion interna.

e Contribuye a incorporar la conducta de los individuos al esfuerzo total.

e Ofrece una base para delimitar las responsabilidades individuales.

e Fomenta el razonamiento.

e Ofrece un enfoque cooperativo.

¢ Propicia una actitud positiva ante los cambios.

e Brinda disciplina y formalidad a la administracion del negocio (Fred,
2003, péags. 6,10,17).

En resumen la administracion estratégica es un proceso de evaluacion
sistemética de la naturaleza de un negocio, definiendo los objetivos a
largo plazo, identificando metas y objetivos, desarrollando estrategias
para alcanzar dichos objetivos y localizando recursos para llevar a cabo

dichas estrategias.

Finch (2003) afirma que “administracion estratégica es el proceso de
administracion que entrafia que la organizacion prepare planes

estratégicos y después actue conforme a ellos” (pag. 285).

La administracion estratégica es el proceso de manejo del cambio a través
del mejor aprovechamiento de los recursos existentes y consiste en
establecer una mision clara que incluya la definicién de la forma en que la
empresa se ve en el futuro. Esta mision permite el establecer objetivos a
mediano y largo plazo y metas a corto plazo. Estas metas y objetivos
permiten la creacion de estrategias o formas de actuar para alcanzar estos
objetivos. Las estrategias requieren de un marco de disciplina que se
establece por medio de normas, politicas y procedimientos y de la
asignacioén de los recursos necesarios dentro de las prioridades existentes.
Las estrategias requieren de una interaccion y de una direccion clara a
través de un liderazgo que permita establecer una cultura clara. (Mogica,
2011, péags. 1, parrf. 111

32



La administracion estratégica esta basada en el principio de que el disefio
general de una organizacion puede ser descrito Unicamente si el logro de
los objetivos se agrega a las politicas y a la estrategia como uno de los

factores claves en el proceso de la administracién estratégica. (Hofer,
2001, pag. 97).

La administracion estratégica en términos simples se puede definir que es
un manejo del cambio de la organizacion a través del manejo eficiente de

los recursos existentes y asi lograr las metas planteadas.

2.4.4.3 Gestion Operativa

La gestion operativa en el &mbito empresarial se refiere al dia a dia, esto
guiere decir que son acciones realizadas para que la empresa sobreviva,
siga existiendo, al dia siguiente.

Una caracteristica distintiva y diferenciadora de la gestiébn operativa, es
gue suele ser reactiva, se trata de reaccionar frente a los problemas que ya
existen en la realidad de la organizacion. Asimismo, las decisiones del dia
a dia acostumbran a ser auto regenerativas, es decir podemos dar solucion
ya aplicada a un problema parecido. Por tanto, si quisiéramos definir en
una palabra la gestion operativa, nos podriamos quedar con "inercia".
(Enriquez, 2012, pag. parrf.4)

“La gestion operativa es un proceso por el cual se orienta, se previene, se
emplean los recursos y esfuerzos para llegar a una meta, un fin, un
objetivo o0 a resultados de una organizacién todas estas obtenidas por la

secuencia de actividades ademas de un tiempo requerido” (Correa, 2012,

pag. parrf.6).
Mientras tanto (Gomez, 2010) menciona que:

Gestion operativa o “gestion hacia abajo” es aquella que realiza el
administrador hacia el interior de su organizacion para aumentar su
capacidad de conseguir los propésitos de sus politicas. Abarca los cambios
en la estructura de la organizacién y en el sistema de roles y funciones, la
eleccién de personal directivo y asesor de mediano nivel, los procesos de
capacitacion del personal de planta permanente, la mejora continua de la
organizacion con su actual tecnologia y la introduccion de innovaciones
técnicas y estratégicas acordes con los proyectos en curso.
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Sus principales tareas son:

» Andlisis de los servicios: Fundamentalmente se refiere al andlisis de la
concordancia entre los servicios ofrecidos 0 que se piensa ofrecer y los
requerimientos de los ciudadanos. También se refiere al cumplimiento de
las especificaciones técnicas propias de cada producto o servicio, y a las

pruebas de su correcto funcionamiento.

* Andlisis de los procesos: Se refiere a los procesos técnicos y
administrativos, asi como su encuadre legal, que se utilizan o van a
utilizarse para la realizaciéon de proyectos, prestacion de servicios, etc.,
tanto en lo referente a la relaciéon con el publico destinatario como a la

relacion con otras organizaciones.

* Revision de los modos de disefiar y dirigir: El enfoque estratégico de
la administracion publica entrafia, a diferencia del enfoque burocratico, un
permanente proceso de busqueda de procedimientos mas eficientes para
la realizacion de proyectos y la prestacion de servicios, tratando de lograr
resultados acordes con los requerimientos del cliente sin malgastar
recursos. La tarea esencial de la gestion operativa es el despliegue de

recursos y capacidades para obtener resultados concretos.
Técnicas de la gestion operativa:

* Anunciar nuevos propositos.

» Conseguir apoyo externo.

* Reorganizar las operaciones.

* Redistribuir las responsabilidades (pags. 3- 4).

En palabras sencillas podemos decir que la gestion operativa es un

proceso por medio del cual la empresa previene, corrige, emplea recursos
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para alcanzar una meta u objetivo y para aumentar su capacidad de

conseguir los propositos de sus politicas.
a) Gestion de Recursos Econdmicos

Los recursos econémicos son los medios materiales o inmateriales que
permiten satisfacer ciertas necesidades dentro del proceso productivo o la
actividad comercial de la entidad.

Estos recursos por lo tanto son necesarios para el desarrollo de las
operaciones econdémicas, comerciales o industriales. Acceder a un recurso
economico implica una inversion de dinero: lo importante para que la
empresa sea rentable es que dicha inversion pueda ser recuperada con la
utilizacion o la explotacion del recurso. (Sedmal, 2000, pags. 3-5)

La gestién de recursos econdémicos en la entidad u empresa no es mas
que el manejo de dichos recursos en beneficio de la misma, estos
recursos econémicos incrementaran o a su vez disminuirdn de acuerdo a

la forma en que se desarrolle la gestion de dichos recursos

b) Gestién de Recursos Humanos

Gestion.- “La accion y efecto de realizar tareas con cuidado, esfuerzo y

eficacia que conduzcan a una finalidad” (Heredia, 2003, pag. 25).

Recursos Humanos.- es el trabajo que aporta el conjunto de los empleados
o colaboradores de esa organizacion.

El objetivo basico que persigue la funcion de Recursos Humanos (RRHH)
con estas tareas es alinear las politicas de RRHH con la estrategia de la
organizacion, lo que permitira implantar la estrategia a través de las
personas.

Para poder ejecutar la estrategia de la organizacién es fundamental la
administracion de los Recursos humanos, para lo cual se deben considerar
conceptos tales como la comunicacién organizacional, el liderazgo, el
trabajo en equipo, la negociacion y la cultura organizacional. (Caballano,
200)

La gestion de recursos humanos se asume como el conjunto de procesos
y acciones que se ejecutan sobre estos para el cumplimiento de la
estrategia de una organizacion, a través de un ciclo sistémico y continuo,

determinado por las funciones bésicas de planificacion, organizacion,
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direccibn o mando y control. La adecuada gestion de estos recursos

permite el desarrollo de la empresa.

c) Gestion de Recursos Materiales

Contar con los recursos materiales adecuados es un elemento clave en la
gestion de las organizaciones. Al mismo tiempo, se debe tener en cuenta
que los recursos materiales deben ser adecuados para los recursos

humanos con los que cuenta la organizacion.

Segun (Segobia, 2000) “los recursos materiales son los bienes tangibles
gue la organizacion puede utilizar para el logro de sus objetivos”. En los

recursos materiales podemos encontrar los siguientes elementos:

- Insumos
- Productos terminados
- Elementos de oficina

- Instrumentos y herramientas.

La administracion debe tener en cuenta que se debe encontrar un punto
optimo de recursos materiales, lo que no significa que se deba aumentar
la cantidad o la calidad de los recursos materiales en exceso, debido a
gue esto representaria un elevado costo de oportunidad. Una adecuada
gestion de recursos materiales permitira que la entidad ahorre en la

compra de estos insumos.

d) Evaluacién

Segun (Méndez, 2000) “Es el proceso dinamico a través del cual, e
indistintamente, una empresa, organizacion puede conocer sus propios
rendimientos, especialmente sus logros y flaqguezas y asi reorientar
propuestas o bien focalizarse en aquellos resultados positivos para
hacerlos aun mas rendidores” (pag. 68).
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Mientras tanto (Colomer, 2005) define la evaluacion como “un proceso
critico referido a acciones pasadas con la finalidad de constatar, en
términos de aprobacion o desaprobacion, los progresos alcanzados en el
plan propuesto y hacer en consecuencia las modificaciones necesarias de

las actividades futuras” (pag. 145)

El proceso de evaluacion es de vital importancia para que las actividades
operativas y el desempefio de los administradores y empleados se realice
con eficiencia y eficacia, ayudara también a que se apliquen los
correspondientes correctivos al momento en que se determine que el nivel

de cumplimiento es bajo.
2.5. HIPOTESIS

El plan operativo ayudara a que la gestion operativa se desarrolle de la
mejor manera en la Cooperativa de Ahorro y Crédito Sembrando un

Nuevo Pais de la ciudad de Ambato

2.6. SENALAMIENTO DE LAS VARIABLES

Variable dependiente: Gestion Operativa

Variable independiente: Plan Operativo
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CAPITULO 1lI

METODOLOGIA

3.1. ENFOQUE DE LA INVESTIGACION

Es una investigacion cualitativa, pues tiene como objetivo la
descripcion de las cualidades, busca un concepto que pueda abarcar
una parte de la realidad. Es cualitativa porque esta direccionada a la
exactitud y trata de obtener un entendimiento lo mas profundo

posible.

La investigacién cualitativa.- Sirven para develar las respuestas de las
personas que no tienen una idea clara de los motivos que les impulsa a
una accion especifica. También estos estudios permiten conocer la
importancia relativa y la jerarquia de cada una de las diversas razones e
intenciones que influencian en la conducta que siguen los sujetos en su
vida social. Freud sefialaba que la investigacion de lo humano no puede
realizarse como si las personas actuaran completamente conscientes de
sus significados, por lo general, encubren las motivaciones que tienen para
actuar de determinada forma. En otras palabras, investiga el por qué y el
coémo se tomo una decisién, en contraste con la investigacion cuantitativa,
que busca responder preguntas tales como cual, dénde, cuando, cuanto.
La investigacidon cualitativa se basa en la toma de muestras pequefias.
(Navarrete, 2002, pag. 40)

Este trabajo servird para comprobar si se esta consiguiendo los objetivos
planteados, para determinar co6mo mejorar los aspectos y valorar el
impacto de los diferentes componentes estratégicos y mediante el logro
de los resultados y demostracién de los mismos comprobar su utilidad.

Con esto se podra contribuir con una mejor rendicion de cuentas.
3.2. MODALIDAD BASICA DE LA INVESTIGACION
3.2.1 De campo

La investigacion de campo consiste en acudir al lugar donde se realizara

la investigacion. Generalmente las investigaciones estdn hechas por
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equipos de trabajo en los que unas personas son encuestadores, otras

supervisoras, otras forman unidades de apoyo.

También se puede decir que la investigacion de campo es la actividad de
bdsqueda que se caracteriza por ser reflexiva, sistematica y metddica;
tiene por finalidad obtener conocimientos y solucionar problemas
cientificos, filosoficos o empirico técnicos, y se desarrolla mediante un
proceso. ( Sandoval, 2007, pag. 56)

3.2.1.1Caracteristicas

La investigacion recoge conocimientos o datos de fuentes primarias y
los sistematiza para el logro de nuevos conocimientos. No es
investigacién confirmar o recopilar lo que ya es conocido o ha sido
escrito o investigado por otros. La caracteristica fundamental de la
investigacion es el descubrimiento de principios generales. El
investigador parte de resultados anteriores, planteamientos,
proposiciones o0 respuestas en torno al problema que le ocupa. Para
ello debe:

¢ Planear cuidadosamente una metodologia.
e Recoger, registrar y analizar los datos obtenidos.

e De no existir este instrumento, debe crearlos.

La investigacion debe ser objetiva, es decir, elimina en el investigador
preferencias y sentimientos personales, y se resiste a buscar unicamente
aquellos datos que le confirmen su hipotesis; de ahi que emplea todas las
pruebas posibles para el control critico de los datos recogidos y los

procedimientos empleados.

Finalmente, una vez sistematizados los datos son registrados Yy
expresados mediante un informe o documento de investigacion, en el cual
se indican la metodologia utilizada y los procedimientos empleados para
llegar a las conclusiones presentadas, las cuales se sustentan por la

misma investigacion realizada ( Sandoval, 2007, pags. 40-42).
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El campo de Accién donde se desarrollara la presente investigacion es la
Cooperativa de ahorro y crédito Sembrando un Nuevo Pais Ltda. de la
Ciudad de Ambato.

Utilidad

Ayuda a identificar el problema que estd afectando internamente a la
entidad, a investigar consiguiendo recopilar informacién que ayudara a la

investigacion.

El problema que se ha detectado en la Cooperativa de ahorro y Crédito
Sembrando un Nuevo Pais de la ciudad de Ambato es la inadecuada

gestion operativa.
3.2.2 Bibliogréfica-Documental

También denomina de gabinete, se puede definir a la investigacion
documental como parte esencial de un proceso de investigacion
cientifica, constituyéndose en una estrategia donde se observa y
reflexiona sisteméticamente sobre realidades (teéricas o no) usando
para ello diferentes tipos de documentos.

Indaga, interpreta, presenta datos e informaciones sobre un tema
determinado de cualquier ciencia, utilizando para ello fuentes de
informacion; teniendo como finalidad obtener resultados que
pudiesen ser base para el desarrollo de la definicion del tema.
(Baray, 1999)

3.2.2.1 Caracteristicas

“Tiene el proposito de detectar, ampliar y profundizar diferentes enfoques,
teorias, conceptualizaciones y criterios de diversos autores sobre una
cuestion determinada, basandose en documentos (fuentes primarias), o

en libros, revistas, periédicos y otras publicaciones (fuentes secundarias)”
( Sandoval, 2007).
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3.3. NIVEL O TIPO DE INVESTIGACION
3.3.1 Descriptiva

Los estudios descriptivos buscan especificar las propiedades importantes
de personas, grupos, comunidades o cualquier otro fenémeno que sea

sometido a analisis.

La investigacion descriptiva es aquella que busca definir claramente
un objeto el cual puede ser un mercado, una industria, una
competencia, puntos fuertes o débiles de una empresa. A diferencia
de la investigacion histdrica, la investigacién descriptiva se ocupa de
estudiar los hechos en tiempo presente, es decir aquellos que
ocurren en la actualidad. Para cumplir su finalidad suele valerse de
la estadistica que coadyuvar al andlisis cualitativo de los sucesos,
esto implica la medicibn exhaustiva de sus componentes. (
Sandoval, 2007)

3.3.1.1 Caracteristicas

“Para que la investigacién descriptiva se justifique los objetos en estudio,

deben ser examinandos en sus caracteristicas mas particulares.

Se impone sobre todo el escogimiento y disefio correcto de los
instrumentos de recoleccion de datos y de los estadigrafos descriptivos

adecuados para medir las variables” ( Sandoval, 2007)
Utilidad

Por medio de esta investigacion se alcanzara la obtencién de informacion
por parte de los directivos y sobre todo de los clientes de la Cooperativa
Sembrando un Nuevo Pais Ltda. y luego se efectuara el andlisis de las
debilidades y fortalezas detectadas en la aplicacion de las entrevistas,
para la determinacién de conclusiones y recomendaciones que ayude en

la gestion operativa de la misma.
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3.4. Poblacion y muestra
3.4.1 Poblacién

La poblacion es el conjunto completo de la informacién numérica sobre
una caracteristica particular en la que el investigador esta interesado. En
estadistica, se identifica el término poblacion al de variable aleatoria, o
magnitud numérica de naturaleza aleatoria, X, asociada a los objetos
sobre los que se desarrolla una experiencia, cuyo resultado depende del

azar.

La repeticion n veces, en idénticas condiciones de la citada experiencia
aleatoria afectara a una muestra de n objetos u individuos de la poblacién,
y tendra asociada una sucesion de n variables aleatorias, independientes,
X1, X2, X ..., réplicas de X. (Newbold, 2008, pags. 66-69)

Poblacién sujeta de estudio

En la presente investigacion se trabajara con la totalidad de la poblacion

investigada, por lo tanto no hara falta el tamafio de la muestra.

Tabla 1 Poblacion sujeta de estudio

PERSONAS CANTIDAD
Directivos 28
Operativos 42
Total 70

Fuente: Depto. de recursos humanos COAC Sembrando un Nuevo Pais Ltda.

Elaborado por: Sandra Guato (2014)
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3.5 OPERACIONALIZACION DE LAS VARIABLES

3.5.1 Operacionalizacién de la variable independiente

Plan Operativo

Tabla 2 Operacionalizacién de la variable independiente

CONCEPTUALIZACION

El Plan Operativo es un
instrumento de gestion
muy Gtil para cumplir
objetivos y desarrollar la
organizacion.
Permite indicar las
acciones que se
realizaran, establecer
plazos de ejecucion
para cada accion,
definir el presupuesto
necesario, y nombrar
responsables de cada
accion. Permite
ademas, realizar el
seguimiento necesario
a todas las acciones y
evaluara la gestién
anual, semestral,
mensual, segun se

planifique.

CATEGORIAS | INDICADORES
- Objetivos
generales
e Estrategias
- Objetivos
especificos
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ITEMS BASICOS

¢ La situacion
econdmica y los
resultados
obtenidos han
permitido cumplir
los objetivos
establecidos por
la cooperativa?

¢Las decisiones
tomadas son de
ayuda para el
buen
funcionamiento
de la empresa?

¢, Conoce usted
si alguno de los
objetivos
especificos
mencionados a

continuacion han

sido planteados
por la
cooperativa?

a.Fortalecimiento

TECNICAS E

INSTRUMENTOS DE

RECOLECCION DE
INFORMACION

Cuestionario a
directivos, y
empleados de
la institucion.



e Planificacion

Cumplimiento
de
actividades
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del programa de
gestion y control
institucional

b. Disefio y
redisefio de
soluciones
financieras

c. Maximizar
fuentes de
ingreso

d. Crecimiento
de la imagen
corporativa

e. Mejorar la
metodologia de
administracion
integral de
riesgos y control
de lavados de
activos

¢.Se cumplen los
objetivos
sefialados en el
plan operativo de
la cooperativa?

¢,Cuenta La

cooperativa con

un plan operativo

detallado para el | Cuestionario a

cumplimiento de | directivos, y

actividades? empleados de
la institucion.

El plan operativo

gue maneja la

institucion esta

disefiado para:

a. Satisfacer
necesidades
prioritarias



b. Cumplimiento
legal.

c. Verificar
cumplimiento de
objetivos

d. Ayudar a
mejorar los
procedimientos
internos

e. No se maneja
un plan operativo

¢ Se realiza el

Cuestionario a

seguimientoy | directivos, y
e Evaluacion | - Mejora evaluacion de la | empleados de
situacional gestion realizada | la institucion.
por los
administradores?
¢ Realiza la Cuestionario a
e Resultados | - Eficiencia empresa un directivos,
analisis Gerente
econémico al | General y
final de cada empleados de
periodo? la institucion.

Fuente: Investigacién de Campo

Elaborado por: Sandra Guato (2014)
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3.5.2 Operacionalizacién de la variable dependiente

Gestion Operativa

Tabla 3 Operacionalizacion de la variable dependiente

CONCEPTUALIZACION | CATEGORIAS | INDICADORES | ITEMS BASICOS
La gestidn operativa )
¢Cuenta la
€s un proceso por - Liquidez cooperativa con
. n pr
el cual se orienta, un presupuesto
para cada uno
se previene, se e Econémicos | - Solvencia de sus
departamentos?
emplean los - Endeudamiento

recursos y ¢ Los gastos se

realizan
respetando lo
establecido en
el presupuesto?

esfuerzos para
llegar a una meta,
un fin, un objetivo o
a resultados de una

organizacion, todas

Consumo de
estas obtenidas por recursos . .
, Materiales | materiales ¢ Se utlizan los
la secuencia de * recursos
actividades ademas Inventario de mate.:n'ales' con
CONSUMO eficiencia,
de un tiempo eficacia 'y
economia?

requerido
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TECNICAS E
INSTRUMENTOS
DE
RECOLECCION
DE
INFORMACION

Cuestionario a
directivos, y
empleados de
la institucion.

Cuestionario a
directivos, y
empleados de
la institucion.



e Talento
Humano

- Personal
idéneo

Competencia
laboral

- Constante
capacitacion

¢Cuenta la
cooperativa con
personal
calificado en
cada uno de
sus
departamentos?

¢ Existe una
adecuada
delegacién de
funciones?

¢Se ha recibido
capacitacion
para el
desempefio de
sus
actividades?

Cuestionario a
directivos, y
empleados de
la institucion.

Fuente: Investigacion de campo

Elaborado por: Sandra Guato (2014)
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3.6 RECOLECCION DE INFORMACION

La construccion de informacién se realizara de la siguiente manera: plan
para la recoleccion de informacion y plan para el procesamiento de

informacion.

Plan para la recoleccion de informacién.- Este plan contempla
estrategias metodoldgicas requeridas por los objetivos e hipoétesis de
investigacion, de acuerdo con el enfoque escogido, considerando los

siguientes elementos.

e Definicion de los sujetos: personas u objetos que van a ser

investigados.
Los sujetos a ser investigados son: ejecutivos, directivos, y empleados.

Directivos.- es un o6rgano de administraciéon y fiscalizaciéon dentro de la
compafia limitada, donde se toman las decisiones clave para la marcha y

funcionamiento de la sociedad.

Gerente.- es el director de una empresa lo cual tiene dentro de sus
multiples funciones, representar a la sociedad frente a terceros y
coordinar todos los recursos a través del proceso de planeamiento,

organizacioén direccion y control a fin de lograr objetivos establecidos.

Empleados.- es una persona que con la edad legal suficiente, y de forma

voluntaria presta sus servicios retribuidos.

e Seleccién de las técnicas a emplear en el proceso de recoleccion de

informacion.

La técnica a ser empleada es el cuestionario

Cuestionario.- “Es una técnica de recogida de informacion que supone

un interrogatorio en el que las preguntas establecidas con anterioridad, se
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plantea siempre en el mismo orden y se formulan con los mismos

términos” (Herrera, 2002).

Tabla 4 Guia para el proceso de recoleccién de informacion.

PREGUNTAS BASICAS

PREGUNTAS BASICAS

¢Para qué?

Para cumplir con los objetivos que han sido
planteados en la investigacion

¢,De qué personas u objetos?

e Directivos
e Empleados

¢ Sobre qué aspectos?

Aspectos operativos

¢ Quién? ¢ Quiénes?

El investigador

¢Cuando? A partir del 1 de abril hasta 1 de octubre del
2014
) En la Cooperativa de
¢Doénde? Ahorro y Crédito Sembrando un Nuevo

Pais Ltda.

¢ Cuantas veces?

Se aplicara una sola vez el cuestionario

elaborado

¢ Qué técnica de recoleccion?

Cuestionario

¢, Con qué?

Formato de cuestionario sugerido

Fuente: Investigacién de Campo
Elaborado por: Sandra Guato (2014)
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3.7 PROCESAMIENTOS Y ANALISIS DE LA INFORMACION

Una vez recopilada la informacion que se detalla en la operacionalizaciéon
de las variables y aplicado los instrumentos a utilizarse en la presente

investigacion se procedera de la siguiente manera:

e Revision minuciosa de la informacién recogida; limpieza de
informacion incompleta, contradictoria, no pertinente, etc. Con el
proposito de organizarlas de una forma clara y asi facilitar el proceso

de tabulacion.

e Para la tabulacion de la informacion se recurrird a la tabulacion
computarizada, la cual nos permitird verificar las respuestas e
interpretar de una mejor manera los resultados que la investigacion

proyecte.

e Para el analisis de datos se utilizara la prueba Chi cuadrado, en la

verificacion de la hipotesis formulada.
Hipotesis

El plan operativo influye directamente en la gestiébn operativa de la
Cooperativa de Ahorro y Crédito Sembrando un Nuevo Pais Ltda. de la

ciudad de Ambato.
Sefialamiento de variables de la hipotesis
Variable independiente: Plan Operativo

Variable dependiente: Gestion Operativa
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Método de probabilidades Chi cuadrado

(0-E)?
) E

Férmula: X2 =
La presentacion de los datos se realizara de manera escrita y grafica lo

cual permitira tener una adecuada interpretacion de los resultados en la

investigacion.
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CAPITULO IV

ANALISIS E INTERPRETACION DE RESULTADOS

4.1 ANALISIS DE RESULTADOS

Para entender mejor los resultados de la encuesta realizada a los
directivos, y empleados de la Cooperativa de Ahorro y Crédito Sembrando
un Nuevo Pais Ltda. de la ciudad de Ambato, se realizara un analisis a las
respuestas obtenidas, por cada una de las preguntas y para lo cual se

utilizara pasteles estadisticos para su interpretacion.
4.2 INTERPRETACION DE DATOS
Tabla 5 Interpretacion dela pregunta N°1

¢ La situacién econdémica y los resultados obtenidos han permitido cumplir

los objetivos establecidos por la cooperativa?

ALTERNATIVA RESPUESTA %
Siempre 12 17,14
Casi siempre 20 28,57
A veces 38 54,29
Nunca 0 0,00
Total 70 100

Fuente: Resultados de las encuesta
Elaborado por: Sandra Guato (2014)
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1.éLa situacion econdmica y los resultados obtenidos
han permitido cumplir los objetivos establecidos por
la cooperativa

B Siempre M Casi siempre Aveces M Nunca

0%

54%

llustracion 5 Grafico de los resultados de la pregunta N°1

Fuente: Tabla N°5
Elaborado por: Sandra Guato (2014)

Analisis

De acuerdo a los resultados que arroja el grafico, el 54% de los
encuestados (directivos y empleados) ha respondido que a veces la
situacion econdmica y los resultados obtenidos han permitido cumplir los
objetivos establecidos por la cooperativa, un 29% ha respondido casi

siempre y un 17% ha respondido que siempre han permitido cumplirlos.
Interpretacion

Mediante lo expuesto anteriormente se establece que la mayoria de los
directivos y empleados de la cooperativa consideran que la situacion
econdmica y los resultados obtenidos no han permitido cumplir los

objetivos establecidos por la misma en un cien por ciento.
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Tabla 6 Interpretaciéon dela pregunta N°2

¢ Las decisiones tomadas son de ayuda para el buen funcionamiento de la

empresa?

ALTERNATIVA RESPUESTA %
Siempre 17 24,29
Casi siempre 33 47,14
A veces 20 28,57
Nunca 0 0,00

Total 70 100

Fuente: Encuestas
Elaborado por: Sandra Guato (2014)

2. é¢Las decisiones tomadas son de ayuda para el
buen funcionamiento de la empresa?

B Siempre M Casi siempre Aveces M Nunca

0%

29%

llustracion 6 Gréfico de los resultados de la pregunta N°2
Fuente: Tabla N° 6
Elaborado por: Sandra Guato (2014)

Analisis

Del total de encuestados (directivos y empleados) el 47% expresa que las
casi siempre las decisiones tomadas son de gran ayudan para el buen
funcionamiento de la empresa, mientras que el 29% dice que a veces son

de gran ayuda para la misma y el 24% ha dicho que siempre.
Interpretacion

Los resultados ayudan a establecer que las decisiones se estan tomando

enfocandose en el desarrollo y bienestar de la cooperativa.
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Tabla 7 Interpretaciéon dela pregunta N°3

¢, Conoce usted si alguno de los objetivos especificos mencionados a

continuacion han sido planteados por la cooperativa?

ALTERNATIVA RESPUESTA %

a. Fortalecimiento del programa de gestion y

control institucional 11 1571

b. Disefio y redisefio de soluciones financieras 7 10,00

c. Maximizar fuentes de ingreso 12 17,14

d. Crecimiento de la imagen corporativa 36 51,43

e. Mejorar la metodologia de administracion

integral de riesgos y control de lavados de activos 4 5,71
Total 70 100

Fuente: Encuestas
Elaborado por: Sandra Guato (2014)

3. ¢Conoce usted si alguno de los objetivos especificos
mencionados a continuacion han sido planteados por la
cooperativa?

M a. Fortalecimiento del programa de gestion y control institucional
M b.Disefio y redisefio de soluciones financieras

c. Maximizar fuentes de ingreso
m d.Crecimiento de la imagen corporativa

M e.Mejorar la metodologia de administracion integral de riesgos y control
de lavado de activos

6%

llustracion 7 Grafico de los resultados de la pregunta N°3
Fuente: Tabla N°7
Elaborado por: Sandra Guato (2014)
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Analisis

De las 70 personas que fueron encuestadas (directivos y empleados) el
51% ha respondido que conoce el objetivo crecimiento de la imagen
corporativa, el 16% conoce el objetivo fortalecimiento del programa de
gestion y control institucional, un 17% conoce el objetivo Maximizar
fuentes de ingreso, el 10% ha respondido que conoce el objetivo disefio y
redisefio de soluciones financieras y un 6% tiene conocimiento del
objetivo mejorar la metodologia de administracion integral de riesgos y

control de lavado de activos.
Interpretacion

A partir de los resultados obtenidos de la encuesta realizada se deduce
qgue la mayor parte de los directivos y empleados tienen conocimiento del
objetivo que trata acerca del crecimiento de la imagen corporativa, esto
estaria afectando negativamente para el logro de los objetivos planteados
pues todos deberian estar enterados de los objetivos que se ha planteado

la institucion para trabajar en conjunto y poder lograrlos.
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Tabla 8 Interpretacion de la pregunta N°4

¢, Se cumplen los objetivos sefalados en el plan operativo de la

cooperativa?
ALTERNATIVA RESPUESTA %
Siempre 7 10,00
Casi siempre 9 12,86
A veces 52 74,29
Nunca 2 2,86
Total 70 100

Fuente: Encuestas
Elaborado por: Sandra Guato (2014)

4. ;Se cumplen los objetivos sefialados en el plan

operativo de la cooperativa?

W Siempre M Casi siempre Aveces M Nunca

3%

T

llustracion 8 Grafico de los resultados de la pregunta N° 4

Fuente: Tabla N° 8
Elaborado por: Sandra Guato (2014)

Analisis

De acuerdo a los resultados que arroja el grafico, el 74% de la poblacion
encuestada (directivos y empleados) respondié que a veces se cumplen

los objetivos sefialados en el plan operativo de la cooperativa el 13% casi

siempre, el 10% siempre y el 3% expresa que nunca se cumplen.

Interpretacion

Los resultados ayudan a establecer que los objetivos planteados en el

plan operativo no se estan cumpliendo a cabalidad y esto traerd consigo

problemas de organizacion y no se trabajara por un bien coman.
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Tabla 9 Interpretacion dela pregunta N°5

¢ Se realiza el seguimiento y evaluacion de la gestion realizada por

los administradores?

ALTERNATIVA RESPUESTA %
Siempre 22 31,43
Casi siempre 5 7,14
A veces 21 30,00
Nunca 22 32,43

Total 70 100

Fuente: Encuestas
Elaborado por: Sandra Guato (2014)

5. ¢Serealiza el seguimiento y evaluacién de la gestidn
realizada por los administradores?

m Siempre ®mCasisiempre ®mAveces mNunca

T

llustracion 9 Gréfico de los resultados de la pregunta N°5
Fuente: Tabla N° 9
Elaborado por: Sandra Guato (2014)

Analisis

De las 70 personas que fueron encuestadas (directivos y empleados) el
32% ha respondido que nunca se realiza el seguimiento y evaluacién de
la gestion realizada por los administradores, el 30% ha respondido que a

veces, un 7% estima que casi siempre y un 31% ha respondido que

siempre.
Interpretacion

Mediante los resultados obtenidos podemos deducir que no se esta
realizando el seguimiento y evaluacion a la gestion realizada por los

administradores.
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Tabla 10 Interpretacion de la pregunta N°6

¢ Realiza la empresa un analisis econdémico al final de cada periodo?

ALTERNATIVA RESPUESTA %
Siempre 7 10,00
Casi siempre 44 62,86
A veces 12 17,14
Nunca 7 10,00

Total 70 100

Fuente: Encuestas
Elaborado por: Sandra Guato (2014)

6. ¢ Realiza la empresa un analisis econdmico al final
de cada periodo?

B Siempre M Casi siempre Aveces M Nunca

10%  10%

17%

llustracion 10 Grafico de los resultados de la pregunta N°6
Fuente: Tabla N° 10
Elaborado por: Sandra Guato (2014)

Analisis
De acuerdo a los resultados que arroja el gréfico, el 63% de los
encuestados (directivos y empleados) ha respondido que casi siempre se

realiza un analisis econémico al final de cada periodo, el 17% respondi6
gue a veces, el 10% ha dicho que nunca y el 10% estima que siempre.

Interpretacion

Mediante los resultados obtenidos podemos establecer que la empresa si
estd realizando analisis econdmicos pero estos si se los debe hacer

siempre.
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Tabla 11 Interpretacion dela pregunta N°7

¢,Cuenta La cooperativa con un plan operativo detallado para el

cumplimiento de actividades?

ALTERNATIVA RESPUESTA %
Siempre 17 24,29
Casi siempre 18 25,71
A veces 17 24,29
Nunca 18 25,71

Total 70 100

Fuente: Encuestas
Elaborado por: Sandra Guato (2014)

7. ¢Cuentala cooperativa con un plan operativo detallado
para el cumplimiento de actividades?

m Siempre ®Casisiempre ®=Aveces mNunca

llustracion 11 Grafico de los resultados de la pregunta N°7
Fuente: Tabla N° 11
Elaborado por: Sandra Guato (2014)

Anélisis
Del total de encuestados (directivos y empleados), el 26% estima que la
cooperativa nunca cuenta con un plan operativo detallado para el

cumplimiento de actividades, el 24% ha respondido que siempre, el 26%

estima que casi siempre el 24% ha respondido que a veces.
Interpretacion

De acuerdo con los resultados obtenidos podemos establecer que la
empresa no cuenta con un plan operativo adecuado y que ayude al
cumplimiento de las actividades de la cooperativa.
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Tabla 12 Interpretacion dela pregunta N°8

El plan operativo que maneja la institucion esté disefiado para:

ALTERNATIVA RESPUESTA %
a. Satisfacer necesidades prioritarias 10 14,29
b. Cumplimiento legal 39 55,71
c. Verificar cumplimiento de objetivos 11 15,71
d. Ayudar a mejorar los procedimientos internos 10 14,29
e. No se maneja un plan operativo 0 0,00
Total 70 100

Fuente: Encuestas
Elaborado por: Sandra Guato (2014)

El plan operativo que maneja la institucién esta disefiado
para:

m a. Satisfacer necesidades prioritarias
m b. Cumplimiento legal
c. Verificar cumplimiento de objetivos
m d. Ayudar a mejorar los procedimientos

internos ) ]
m e. No se maneja un plan operativo

0%

llustracion 12 Grafico de los resultados de la pregunta N° 8
Fuente: Tabla N° 12
Elaborado por: Sandra Guato (2014)

61



Analisis

Del total de las encuestas realizadas (directivos y empleados) el, 56% ha
respondido que el plan operativo que maneja la institucion esta disefiado
para cumplimiento legal, un 14% para satisfacer necesidades prioritarias,
el 16% para verificar cumplimiento de objetivos y un 14% para ayudar a

mejorar los procedimientos internos.
Interpretacion

De acuerdo con los resultados se establece que la empresa no cuenta
con un plan operativo que ayude a la verificacibn y cumplimiento de
objetivos mas bien el plan con el que cuenta es solo para cumplimiento

legal.
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Tabla 13 Interpretacion dela pregunta N°9

¢,Cuenta la cooperativa con un presupuesto para cada uno de sus

departamentos?

ALTERNATIVA RESPUESTA %
Siempre 7 10,00
Casi siempre 18 25,71
A veces 45 64,29
Nunca 0 0,00

Total 70 100

Fuente: Encuestas
Elaborado por: Sandra Guato (2014)

9. ¢ Cuentala cooperativa con un presupuesto para cada
uno de sus departamentos?

m Siempre mCasisiempre mAveces mNunca

0% 10%

llustracion 13 Grafico de los resultados de la pregunta N°9
Fuente: Tabla N° 13
Elaborado por: Sandra Guato (2014)

Anélisis

Del total de encuestados (directivos y empleados) el 64% ha respondido

gue a veces la cooperativa cuenta con un presupuesto para cada uno de

sus departamentos, un 26% ha respondido casi siempre y el 10% estima

que siempre.

Interpretacion

De acuerdo con los resultados obtenidos del grafico anterior podemos

concluir que la empresa no esta asignando debidamente los presupuestos

para cada uno de sus departamentos, lo cual podria provocar

inadecuada utilizacién de los recursos econdmicos.
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Tabla 14 Interpretacion dela pregunta N°10

¢ Los gastos se realizan respetando lo establecido en el

presupuesto?

ALTERNATIVA RESPUESTA %
Siempre 0 0,00
Casi siempre 11 15,71
A veces 50 71,43
Nunca 9 12,86

Total 70 100

Fuente: Encuestas
Elaborado por: Sandra Guato (2014)

10. ¢Los gastos se realizan respetando lo establecido en el
presupuesto?

B Siempre B Casi siempre A veces B Nunca

13% 0%

71%

llustracion 14 Gréfico de los resultados de la pregunta N°10
Fuente: Gréfico N° 14
Elaborado por: Sandra Guato (2014)

Analisis

De los 70 encuestados (directivos y empleados) el 71% ha respondido que

a veces los gastos se realizan respetando lo establecido en el

presupuesto, el 13% respondié que nunca y el 16% estima que casi

siempre.

Interpretacion

Mediante los resultados obtenidos podemos establecer que no se respeta

lo establecido en el presupuesto al momento de realizar los gastos en los

gue incurre cada uno de los departamentos.
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Tabla 15 Interpretacion dela pregunta N°11

¢, Se utilizan los recursos materiales con eficiencia, eficacia y

economia?

ALTERNATIVA RESPUESTA %
Siempre 0 0,00
Casi siempre 9 12,86
A veces 15 21,43
Nunca 46 65,71

Total 70 100

Fuente: Encuestas

Elaborado por: Sandra Guato (2014)

B Siempre M Casi siempre

0% 13%

A veces

11. ;Se utilizan los recursos materiales con eficiencia,
eficaciay economia?

llustracion 15 Grafico de los resultados de la pregunta N°11

Fuente: Tabla N° 15

Elaborado por: Sandra Guato (2014)

Analisis

Del total de los encuestados (directivos y empleados) un 66% informa que
nunca se utilizan los recursos materiales con eficiencia, eficacia y

economia, el 21% respondié que a veces y un 13% ha dicho que casi

siempre.

Interpretacion

De acuerdo con los resultados obtenidos se puede decir que los recursos
materiales no estan siendo utilizados correctamente y se deberia plantear

politicas a nivel de departamentos que ayuden a corregir este punto

negativo.
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Tabla 16 Interpretacion dela pregunta N°12

¢,Cuenta la cooperativa con personal calificado

en cada uno de sus

departamentos?

ALTERNATIVA RESPUESTA %
Siempre 9 12,86
Casi siempre 45 64,29
A veces 12 17,14
Nunca 4 5,71

Total 70 100

Fuente: Encuestas

Elaborado por: Sandra Guato (2014)

12. ¢ Cuentala cooperativa con personal calificado en
cada uno de sus departamentos?

M Siempre M Casi siempre A veces

17% ‘

M Nunca

llustracion 16 Gréfico de los resultados de la pregunta N°12

Fuente: Tabla N° 16

Elaborado por: Sandra Guato (2014)

Analisis

Del total de las encuestas realizadas (directivos y empleados) un 64%

informa que casi siempre la cooperativa cuenta con personal calificado en

cada uno de sus departamentos, el 17% ha respondido que a veces, un

13% respondi6é que siempre y el 6% respondié que nunca.

Interpretacion

Mediante los resultados obtenidos podemos establecer que la cooperativa

si cuenta con personal calificado para cada uno de sus departamentos.
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Tabla 17 Interpretacion dela pregunta N°13

¢, Se ha recibido capacitacion para el desempefio de sus actividades?

ALTERNATIVA RESPUESTA %
Siempre 7 10,00
Casi siempre 6 8,57
A veces 47 67,14
Nunca 10 14,29

Total 70 100

Fuente: Encuestas
Elaborado por: Sandra Guato (2014)

13. ¢ Se ha recibido capacitacion para el
desempeio de sus actividades?

m Siempre mCasisiempre ®mAveces mNunca

14% 10%

67%

llustracion 17 Gréfico de los resultados de la pregunta N°13
Fuente: Tabla N° 17
Elaborado por: Sandra Guato (2014)

Analisis

De los 70 encuestados (directivos y empleados) el 67% respondio que a
veces recibe capacitacion para el desempefio de sus actividades, un 14%

dice que nunca ha recibido, el 9% informa que casi siempre las ha

recibido y un 10% menciona que siempre las ha recibido.

Interpretacion

De acuerdo con los resultados obtenidos se puede deducir que la
cooperativa no mantiene a sus empleados en constante capacitacion, la

institucion deberia buscar fuentes de capacitacién ya sean privadas o

publicas y asi instruir a su personal.
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Tabla 18 Interpretacion dela pregunta N°14

¢ Existe una adecuada delegacion de funciones?

ALTERNATIVA RESPUESTA %
Siempre 5 7,14
Casi siempre 18 25,71
A veces 41 58,57
Nunca 6 8,57

Total 70 100
Fuente: Encuestas

Elaborado por: Sandra Guato (2014)

14. ¢ Existe una adecuada delegacion de funciones?

m Siempre mCasi siempre
9% 7%

A veces

llustracion 18 gréafico de los resultados de la pregunta N°14

Fuente: Tabla N° 18

Elaborado por: Sandra Guato (2014)

Analisis

Del total de los encuestados (directivos y empleados) el 58% informa que
a veces existe una adecuada delegaciéon de funciones, un 26% responde

que casi siempre, el 9% menciona que nunca y el 7% dice que siempre

existe adecuada delegacion de funciones.

Interpretacion

Mediante la informacion obtenida podemos establecer que la cooperativa
no todo el tiempo delega adecuadamente las funciones a cumplir, se
deberia establecer lineamientos para dar soluciona a este problema pues

puede provocar desorganizacion e incumplimiento de funciones entre los

empleados y directivos de la institucion.
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4.3 COMPROBACION DE LA HIPOTESIS
En la presente investigacion, la hipotesis planteada fue la siguiente:

“El plan operativo incide directamente con la gestion operativa de la

Cooperativa de Ahorro y Crédito Sembrando un Nuevo Pais Ltda.
ANALISIS DE CHI CUADRADO
1.- Planteamiento de hipotesis

a. Modelo Logico

Hipdtesis Nula (Ho): El plan operativo no inciden directamente en la

gestion operativa de la cooperativa.

Hipdtesis Alterna (Hi): El plan operativo inciden directamente en la

gestion operativa de la cooperativa.

b. Modelo Matematico

Ho; O =E

Hi; O# E

2.- Nivel de significacion

Se trabajara con un nivel de significacion del 5%; « 0,05 para la

comprobacion de la hipétesis.
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3.- Seleccién de la estadistica

_ 2
Xz _ Z(O EE)

X? = Chi cuadrado

O = Frecuencias observadas

E = Frecuencias esperadas

4.- Regién de rechazo y aceptacion

Para determinar los grados de libertad se utilizara la siguiente formula:

gl = (f-1) (c-1)
gl = (4-1) (4-1)
gl=(3) (3)
gl=9

El valor tabulado de X? (X?t) con 9 grados de libertad y un nivel de

significacion del 5% es de 16,919
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5.- Calculo estadistico

Tabla 19 Frecuencias Observadas

FRECUENCIAS OBSERVADAS

Pregunta 5

¢ Se realiza el seguimiento _Pregunta 7 .

y evaluacién de la gestién ¢ Cuenta la cooperativa con un plan operativo
realizada por los detallado para el cumplimiento de actividades?
administradores? Siempre | Casi siempre | A veces | Nunca | Total

Siempre 13 2 2 5 22

Casi siempre 1 2 1 1 5

A veces 1 9 9 2 21

Nunca 2 5 5 10 22

Total 17 18 17 18 70

Fuente: Encuestas

Elaborado por: Sandra Guato (2014)

Tabla 20 Frecuencias Esperadas

FRECUENCIAS ESPERADAS
Pr

¢ Se realiza e?gsltjagtj?rr?iento Pregunta 7 _

y evaluacién de la gestion ¢,Cuenta La cooperativa con un plan operativo
realizada por los detallado para el cumplimiento de actividades?
administradores? Siempre | Casi siempre | A veces | Nunca | Total

Siempre 5,34 5,66 5,34 5,66 22

Casi siempre 1,21 1,29 1,21 1,29 5

A veces 5,10 5,40 5,10 5,40 21

Nunca 5,34 5,66 5,34 5,66 22

Total 17 18 17 18 70

Fuente: Tabla N° 19
Elaborado por: Sandra Guato (2014)
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Tabla 21 Calculo del Chi Cuadrado

0 E O-E 2 _ w2
Frecuencia Frecuencia (0-E) (0 —E)*/E
Observada Esperada

13 5,34 7,66 58,63 10,97

1 1,21 -0,21 0,05 0,04

1 5,10 -4,10 16,81 3,30

2 5,34 -3,34 11,17 2,09

2 5,66 -3,66 13,37 2,36

2 1,29 0,71 0,51 0,40

9 5,40 3,60 12,96 2,40

5 5,66 -0,66 0,43 0,08

2 5,34 -3,34 11,17 2,09

1 1,21 -0,21 0,05 0,04

9 5,10 3,90 15,21 2,98

5 5,34 -0,34 0,12 0,02

5 5,66 -0,66 0,43 0,08

1 1,29 -0,29 0,08 0,06

2 5,40 -3,40 11,56 2,14

10 5,66 4,34 18,86 3,33

CHI 2 CALCULADO 32,38
CHI 2 TABLA 16,919

Fuente: Tabla N°20

Elaborado por: Sandra Guato (2014)

6.-Regla de decisién

X%t < X%c = se acepta la hipétesis alterna.

X%t = X%c = se acepta la hipétesis nula.
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Tabla 22 Valores Criticos de CHI Cuadrado

Grados de Area ala derecha del valor critico

libertad 0.996 0.99 0.975 0.95 0.90 0.10 0.05 0.025 0.01 0.005
1 0.001 0.004 0.016 2.706 3.841 5.024 6.635 7.879
2 0.010 0.020 0.051 0.103 0.211 4.605 5.991 7.378 9.210 10.597
3 0.072 0.115 0.216 0.352 0.584 6.251 7.815 9.348 11.345 12.838
4 0.207 0.297 0.484 0.711 1.064 7.779 9.488 11.143 13.277 14.860
5 0.412 0.554 0.831 1.145 1.610 9.236 11.071 12.833 15.086 16.750
6 0.676 0.872 1.237 1.635 2.204 10.645 12.592 14.449 16.812 18.548
7 0.986 1.239 1.690 2.167 2.833 12.017 14.067 16.013 18.475 20.278
8 1.344 1.646 2.180 2.733 3.490 13.362 15.507 17.535 20.090 21.955
9 1.735 2.088 2.700 3.325 4.168 14.684 16.919 19.023 21.666 23.589
10 2.156 2.588 3.274 3.940 4.865 15.987 18.307 20.483 23.209 25.188

Zona de aceptacion

Zona de Rechazo HO

|
\2

Xt = 16,919

X*c 32,38

L J

llustracion 19 Verificacion de Hipotesis

Fuente: Tabla N° 21

Elaborado por: Sandra Guato (2014)

7.- Decision

Dado que el valor de Xt = 16,919 < X?c = 32,38 se rechaza la hipétesis

nula y se acepta la hipotesis alterna es decir que se confirma que el plan

operativo inciden directamente en la gestion operativa de la cooperativa

de ahorro y crédito sembrando un nuevo pais Ltda.
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CAPITULOV

CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

5.1 CONCLUSIONES

e Luego del estudio y analisis realizado se concluye que la cooperativa
aplica un plan operativo que no se ajusta de manera detallada para el
cumplimiento de actividades ya que esta disefiado tan solo para
cumplimiento legal, debilitando el desempefio de actividades de los

directivos y empleados en la gestidén operativa.

¢ Inconstante asignacién de presupuestos para cada departamento y el
no regirse a lo establecido en los mismos al realizar los gastos esta
provocando despilfarro de recursos econdémicos lo que es negativo

para la institucion.

e El uso indebido de los recursos materiales estd demostrando que no
existe una correcta organizacion en cada uno de los departamentos de

la cooperativa.

e La falta de capacitacién a los empleados produce un inadecuado
desarrollo de las actividades operativas en cada uno de los

departamentos, incurriendo en ineficiencia en el desempefio individual.

e La existencia de una inadecuada delegaciéon de funciones esta
produciendo duplicidad de funciones en las actividades, lo que
representa operativamente despilfarro de tiempo y repeticion de

procesos.
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Se concluye que la cooperativa no realiza el seguimiento y evaluacion
de la gestion de los administradores lo cual no le permite que se

cumpla con los objetivos planteados.

Al no tener establecido y bien direccionado el modelo del plan
operativo que utiliza la institucién, asi como la validacion del
presupuesto, no logran alcanzar la gestion operativa eficiente que

aspiran tener para alcanzar los resultados esperados.

5.2 RECOMENDACIONES

Aplicar procedimientos mejor detallados e identificados con los
requerimientos del plan operativo tomando en cuenta las actividades y
objetivos que persigue la cooperativa y de igual manera este acorde

con los requerimientos legales.

Establecer el tiempo para cada asignacion del presupuesto y solicitar
reportes cada determinado tiempo de los gastos en los que se ha
incurrido, para tener mayor control y evitar pérdidas econémicas por la

mala utilizacién de los recursos.

Aplicar un plan de capacitacién ya sea publicos o privados para de esta
manera mantener a los empleados y directivos actualizados de todo lo

referente al &mbito cooperativo.

Fortalecer la alta direccion pues por medio de ella se podra delegar
funciones mejor especificadas y adecuadas a las actividades a

realizarse dentro y fuera de la cooperativa.
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e Se recomienda utilizar una herramienta de gestibn para que se dé
seguimiento y evalle de forma continua las actividades realizadas por

los administradores.

e Se recomienda la aplicacion de procedimientos de gestion enmarcados
en los puntos basicos e importantes del cuadro de mando integral para
mejorar la gestiobn operativa de la Cooperativa de Ahorro y Crédito
Sembrando un Nuevo Pais Ltda. Que le permita alcanzar resultados

eficaces a largo plazo.
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CAPITULO VI

PROPUESTA

6.1 DATOS INFORMATIVOS

Titulo: Disefio de procedimientos de Gestion para el cumplimiento,
evaluacion y control de la Gestidbn operativa para la Cooperativa
Sembrando un Nuevo pais Ltda. de la ciudad de Ambato.

Institucion Ejecutora: Cooperativa de Ahorro y Crédito Sembrando un
Nuevo Pais Ltda.

Beneficiarios:

e Directivos

e Empleados

Ubicacion

Provincia de Tungurahua, canton Ambato, Av. 12 de Noviembre y Mera

Tiempo estimado para la ejecucion

Dos meses

Inicio: Octubre 2014 Final: Noviembre 2014

Equipo responsable

Investigadora

Costo: 786,15
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6.2. ANTECEDENTES DE LA PROPUESTA

Luego de las investigaciones realizadas y las encuestas aplicadas a los
directivos y empleados se establece que existe la necesidad del disefio de
procedimientos de Gestion para el cumplimiento, evaluacién y control de
la Gestidn operativa que ayude a mejorar el seguimiento al plan operativo
de la cooperativa.

El seguimiento y evaluacion de las actividades internas, el cumplimiento
de objetivos, el manejo ineficiente de los recursos tanto econémicos como

materiales han permitido plantear la presente propuesta.
6.3. JUSTIFICACION DE LA PROPUESTA

La justificacion para generar un Disefio de procedimientos de Gestion que
permita guiar el mejoramiento del plan operativo de la Cooperativa,
debido a que el plan actual utilizado, no satisface la verificacion del
cumplimiento del mismo, ademas no permite realizar un seguimiento al
presupuesto que elaboran, ya que lo realizan de manera no tan técnica
para que permita tener un control de lo presupuestado vs lo real, por lo
cual se ha visto la posibilidad de disefar controles, procedimientos y una
mejora a la estructura del plan operativo actual tomando como modelo
base el Cuadro de Mando Integral que es una herramienta que permite
plantear objetivos que se alineen con la misién de la cooperativa; es decir,
si una cooperativa conoce lo que desea o necesita en funcidon de su
potencial y del andlisis de sus debilidades y fortalezas es mas posible que
pueda lograr dichos objetivos, considerando que luego de planteados es
necesario seleccionar las herramientas e indicadores que van a ser
utilizados para lograr todo lo que proporciona los controles a aplicar para

su validacion.
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Considerando que la cooperativa necesita un enfoque mas dinamico para
establecer las directrices basicas en su plan operativo el CMI enriquece y
fortalece la gestion de las entidades fomentando una vision integral,
proactiva, articulada e interconectada basada en la constante medicion y
control de una serie de indicadores interdependientes de rendimiento.

Es de vital importancia mencionar el disefio de parametros que se ajusten
a las necesidades de la entidad, es por ello que se ha tomado de
referencia el CMI respecto de las partes basicas para su posterior
aplicacién y de esta manera controlar y evaluar la gestion operativa a
futuro, para verificar si se esta cumpliendo con los objetivos y actividades
gue ayudaran a la cooperativa a mantener una excelente organizaciéon

interna.
6.4. OBJETIVOS
6.4.1. Objetivo General

Proponer procedimientos de gestion que permita dar seguimiento al plan
operativo para que se unifique de mejor manera las necesidades actuales
de la Cooperativa de Ahorro y Crédito Sembrando un Nuevo Pais Ltda.
contribuyendo a alcanzar una gestion operativa eficiente con resultados

eficaces a largo plazo.

6.4.2. Objetivos Especificos

e Definir los procesos que realiza la cooperativa en las actividades
operativas delimitadas para el seguimiento del plan operativo utilizado.

e Determinar los pasos a seguir para alcanzar un plan operativo eficiente
gue se ajuste a las necesidades de la cooperativa.

e Determinar el procedimiento para la asignacién del presupuesto por
departamentos.

e Evaluar el cumplimiento de la gestidén operativa a través de indicadores

de gestién como herramienta de control y apoyo a la Direccion.
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6.5. ANALISIS DE FACTIBILIDAD

6.5.1 Financiera

Tabla 23 Detalle del costo de la propuesta

CONCEPTO VALOR TOTAL

Recursos econ6micos 180,00
- Movilizacién 80,00
- Alimentacion 100,00

Recursos Materiales 535,00
- Copias 30,00
- Internet 80,00
- Empastados 60,00
- Impresiones 50,00
- Resma de papel 15,00
- Anillados 30,00
- Llamadas telefénicas 30,00
Pago de 24 horas extras 240,00

al Ingeniero en administracion de
empresas de la cooperativa

SUB TOTAL 715,00
Imprevistos del 10% 71,15
TOTAL 786,15

Fuente: Propia
Elaborado por: Sandra Guato (2014)

La entidad cuenta con los ingresos necesarios para invertir en la
propuesta pues consideran que es un aporte de vital importancia para
mejorar la gestidbn operativa y dar un seguimiento adecuado a al plan

operativo de la misma.
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6.5.2 Organizacional

La cooperativa necesita que se lleve a cabo un seguimiento y evaluacion
de todas las actividades y cumplimiento de objetivos, asi también requiere
de un control constante y adecuado dentro de cada uno de sus
departamentos y se disminuya el despilfarro de recursos materiales,

econdmicos y mantener una adecuada gestion operativa.
6.5.3 Tecnoldgica

La entidad cuenta con personal calificado en sistemas de software el cual
esta calificado para solucionar los problemas que se presentan en el
software que utiliza la cooperativa para obtener informacién de todos los
movimientos que realiza, esto servira como ayuda para que la empresa
adopte en lo futuro un software en este caso seria el Cuadro de mando
integral para realizar un diagnostico especificando que funciona y que

permite a la cooperativa un mejor control y gestion de si misma.
6.6. FUNDAMENTACION CIENTIFICO TECNICO
6.6.1 Introduccion

Como herramienta guia para el disefio de procedimientos de gestion, las
necesidades de la institucion se ajusta a conocer cdmo se encuentra
internamente y cuéles son los objetivos a alcanzar a través de la
ejecucion de un plan operativo mejor utilizado, con un seguimiento y
control, para lo cual se toma los parametros basicos del Cuadro de Mando
Integral (CMI) ya que, es una herramienta que permite la formulacion e
implantacion de la estrategia en cualquier tipo de organizacién tanto
privada como publica, fundaciones, instituciones financieras, etc. No se
debe pensar que es exclusiva de las grandes empresas, sino que también
es aplicable a Pymes, ya que les facilita su planificacion estratégica y su

control de gestion.
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El conjunto de informacién que se obtiene de un cuadro de mando bien
establecido y alineado con la vision y estrategia general, debe acabar
transformandose en un sistema de gestion, el mismo que ayudara a tener
datos listos para ser interpretados y analizados no solo de los Estados
Financieros sino de los distintos departamentos.

El Cuadro de Mando Integral es una herramienta que contempla cuatro
perspectivas: la financiera, la del cliente, la del proceso interno y la de

aprendizaje y desarrollo. (Niven R., 2000, pag. 51).

6.6.2. El cuadro de mando integral

“El CMI es la herramienta que permite ofrecer una vision completa de la
organizacion, siendo el elemento esencial del sistema de informacién que
sirve de apoyo al sistema de control de gestion en su misién de mejorar

su nivel de competitividad en el largo plazo” (Niven R., 2000, pag. 51).

A
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Para *k"'":’j"!' CLIENTES ] nuestros ohjetivos  PROCESOS INTERNCS
st S ek VISTON' ¥ [nancieros y v e | s | e o0
U Mnagel ESTRATEGIA atender a los Y
deberlamos slientes. [ edmo ! |
presentar a ] Nenen que sev  —
umestros clienfes? nuestros procesos®
M
A
N
L APRENDIZAJE ¥ CRECIMIENTO P
Para aleanzar nuestra visidn o
. (hydrer |Mebdke Al [Fesiee ‘4
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habilidad para cambiar v | N
majorar? A

llustracion 20 Cuadro de Mando Integral

Fuente: Libro CMI de Paul R. Niven
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6.6.2.1 Pasos a seqguir ala hora de desarrollar un CMI

El desarrollo del proceso del Cuadro de Mando Integral se define por los

siguientes pasos:

La vision
En la paste mas alta del mdelo esta la visién de la empresa en su nivel

maximo.

Por vision nos referimos a la situacion futura que desea tener una
empresa. El propésito de la vision es es guiar, controlar y adelantar una
organizacién en su conjunto para alcanzar un concepto compartido de la
empresa en el futuro. Es decir esta informacién sera proporcionada

inicialmente por la planificacion estatégica que la organizacion genere.
Perspectivas

La visién general se descompone y describe en términos de diferentes
perspectivas. Las mas usadas son la perspectiva financiera, de los
clientes, la del proceso interno y la perspectiva del aprendizaje

organizacional.

Metas estratégicas
La vision se expresa como un numero de metas estratégicas mas
especificas, que sirven para guiar a la empresa en su busqueda de la

vision.

Factores claves para el éxito
En este nivel se reciben aquellos factores que son criticos para que la

empresa tenga éxito con su vision.

Indicadores estratégicos
Esta parte del cuadro de mando integral describe los indicadores y metas

desarrolladas que permitan a la direccibn seguir los esfuerzos
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sisteméticos de la empresa para explotar los factores de éxito

considerados indispensables a la consecucion de las metas.

Plan de accién

Finalmente para completar el CMI, debe haber una seccion que describa
las acciones y los pasos especificos que se necesita en el futuro (Amo
Baraybar, 2010, pags. 18-20).

Secuencia del plan de accion (Balance Scorecard Consulting)

Wisign
coudl e nuestra
vission de futuro?

i de los | de
Pearmspectiva 1 |
financiera del 1 procesoss || aprendizaje
cliente 1 Intermos | crecimiento

Metas estratégicas
Si nuestra vision tiens
axibo, jen Qué Sersmos t | I | t

diiferentes?

Factores criticos para
tener éxito
i Cuales son los factores
criticos de éxito para
alcanzar nwesiras metas
estratégicas?

Indicadores estratégicos
A Cudles son los indicadores
criticos que indican nuestra

direccion estratégica?

Plan de accidn
& Cudl tendria gue sar nuesto
plan de accidn para tener
Exito?

llustracion 21 Visién global del proceso del CMI

Fuente: Libro CMI de Paul R. Niven
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6.6.2.2 Perspectivas del cuadro de mando integral
La perspectiva financiera

Contiene los objetivos de la organizacion o de cada unidad de negocio
que deben tenerse en cuenta para la construccién del Cuadro de Mando
Integral. Se refieren a la rentabilidad, los ingresos de explotacion, los
rendimientos sobre el capital empleado, el valor afiadido econdémico, el
retorno sobre la inversion, el crecimiento de las ventas o la generacion de
cash flow. EI Cuadro de Mando Integral no deja a un lado los objetivos

financieros.

Estos deben estar vinculados en Ultima instancia con el resto de objetivos.
La implantacion de programas de calidad o de mejora no asegura buenos
resultados econdmicos si no se han apoyado en la situacion financiera de

la organizacion, sus recursos, tendencias y en la situacion del mercado.
Perspectiva del cliente

Para lograr el desempefio financiero que una empresa desea, es
fundamental que posea clientes leales y satisfechos, con ese objetivo en
esta perspectiva se miden las relaciones con los clientes y las
expectativas que los mismos tienen sobre los negocios. Ademas, en esta
perspectiva se toman en cuenta los principales elementos que generan
valor para los clientes, para poder asi centrarse en los procesos que para

ellos son mas importantes y que mas los satisfacen.
La perspectiva de formacion y crecimiento

Contiene los objetivos que una organizacion o unidad de negocio se debe
plantear en consecuencia de crear una infraestructura que afecte a las
personas, los sistemas y los procedimientos que posibilite la mejora y el
crecimiento a largo plazo. Se refieren a la disponibilidad en tiempo real de
informacion fiable y Util, la retencion de los conocimientos de los cursos de

formacion, habilidades desarrolladas por los empleados y su aplicaciéon en
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Su respectivo puesto de trabajo, el incremento de la productividad por
empleado, la coherencia de los incentivos a los empleados con los
factores de éxito y tasas de mejora o el perfil competencial de cada
individuo y la necesidad de potenciar al personal para el nuevo entorno

competitivo.

Los objetivos que se plasmen en el Cuadro de Mando Integral segun la
perspectiva de formacion y crecimiento, deben indicar tanto las
necesidades de formacion de los empleados y su aprovechamiento, como
la eficacia de los sistemas que apoyan a las personas para realizar con

éxito sus actividades.

El fin es visualizar cdmo la organizacién puede potenciar a sus empleados
y que esto se traduzca en una operatividad mas eficaz y en unos buenos

resultados financieros y de crecimiento de mercado.

La perspectiva del proceso interno

Analiza la adecuacion de los procesos internos de la empresa de cara a la
obtencion de la satisfaccion del cliente y conseguir altos niveles de
rendimiento financiero. Para alcanzar este objetivo se propone un analisis
de los procesos internos desde una perspectiva de negocio y una
predeterminacion de los procesos clave a través de la cadena de valor.
(Amo Baraybar, 2010, pags. 21-24)

6.6.2.3 Ventajas del Cuadro de Mando Integral (CMI)

e Proporciona una vision integral de la organizacion

e Permite conocer la situacion actual de la empresa

e Permite mirar hacia delante de forma proactiva

e Facilita el alineamiento organizativo con la estrategia.
¢ Influye en el comportamiento del personal clave.
(Amo Baraybar, 2010, pag. 28)
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6.6.2.4 Importancia del Cuadro de Mando Integral

El CMI es importante porque permite:

e Tener un consenso sobre la estrategia

e Alinear objetivos individuales y departamentales con la estrategia.

e Vincular los objetivos de corto plazo con los de largo plazo y los
presupuestos anuales.

e Realizar revisiones estratégicas periddicas y sistematicas.

e Obtener retroalimentacion para ilustrarse sobre la estrategia, mejorarla

y a su vez proveer retroalimentacion (Amo Baraybar, 2010, pag. 33).
6.6.3 Plan Operativo

El Plan Operativo es un instrumento importante para la gestion al permitir
y facilitar la ejecucion del plan, el seguimiento al cumplimiento de las
actividades, la administracion eficaz de los recursos y la adecuada
ejecucion del presupuesto.

El Plan Operativo Anual (POA) es un instrumento para darle concrecion y
facilitar la implementacién del conjunto de propuestas contenidas en el
Plan Estratégico. Una de las utilidades fundamentales de establecer un
plan operativo radica en que es posible, mediante las herramientas de
inteligencia de negocio adecuadas, realizar un seguimiento exhaustivo del
mismo, con el fin de evitar desviaciones en los objetivos. (Zabala, 2005,
pag. 107)

6.6.3.1 Pasos a tomar en cuenta para la elaboracion de un plan operativo.

El Plan Operativo debe tener una estructura propia, integrarse por una
serie de actividades y para su elaboracion se deben considerar los

siguientes aspectos:
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e Identificar y determinar las actividades institucionales y/o programas
especificos.

e Clasificar de manera jerarquica las actividades.

e Ordenar cronolégicamente la realizacion de las actividades.

e Interrelacionar las actividades, es decir, sefialar aquellas actividades
que se desarrollan simultaneamente para dar cumplimiento a un
programa.

e Asignar a cada una de las actividades institucionales la unidad de

medida, tiempo y recursos necesarios. (Zabala, 2005, pag. 112)

El Plan Operativo comprende:

e Las actividades y metas anuales programadas por las dependencias
de la Cooperativa.

e El periodo mensual en el que ejecutara cada actividad programada.

e Elresultado a obtener.

e LoOs recursos presupuestales necesarios.

e El personal idoneo requerido.

e Funciones, diagnostico, objetivos e indicadores.

La elaboracion del plan operativo anual debe ser participativa por lo tanto,

deberan intervenir todas las unidades que conforman la cooperativa.

Siendo la programacién de actividades el momento en el que los
proyectos planteados se traducen en acciones concretas, su formulacion

deberé& considerar:
a) Criterios de priorizacion eligiendo las actividades mas representativas.
b) Asignacién de los recursos necesarios para cumplir dichas actividades.

c) Definir los indicadores del desempefio.
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d) Racionalidad y estricta priorizacion en el uso de los recursos que se
consideren necesarios para el desarrollo de cada una de los programas,

proyectos y actividades.

El Plan Operativo Anual debe establecer una escala de prioridades y un
orden que facilite el cumplimiento de los programas, proyectos y

actividades planteadas.

Las autoridades de cada unidad definiran las prioridades de aquellos
programas, proyectos y actividades que desarrollaran en cada una de las

dependencias.

Para formular el Plan Operativo Anual, previamente se debe desarrollar

las siguientes acciones:

» Evaluar el grado de cumplimiento de los objetivos propuestos del afio

precedente

» Analizar, proponer programas, proyectos Yy actividades que

concuerden con los objetivos institucionales

» Determinar la prevision del gasto para cada programa, proyecto o
actividad en el orden de la escala de prioridad en concordancia al

presupuesto asignado para la entidad.

El Plan Operativo debe ser flexible y susceptible de admitir cambios
justificados, en las diferentes etapas de su ejecucion por efecto de

situaciones imprevistas.

En la definicion de los resultados pueden considerarse distintas
dimensiones que podran estar relacionadas tanto con la responsabilidad
primaria de la organizacion en cuanto al impacto sobre los usuarios

externos, como también en cuanto a mejoras en los procesos.
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De esta manera, pueden considerarse resultados relacionados con: mayor
eficiencia, mayor eficacia, mejorar los servicios de atencion, aumentar la
calidad de la produccion, mejorar el nivel de las prestaciones, mejorar los
sistemas de control, etc. los cuales deberan tener parametros que

permitan dimensionarlos (Zabala, 2005, pags. 120-128).

6.6.3.2 Determinacion de las caracteristicas Técnicas

Las caracteristicas técnicas deben incidir sobre los objetivos, funciones y
operatividad de los bienes, servicios y ejecuciéon de obras.

Ademas estas deberan sujetarse a criterios de razonabilidad y objetivo
congruente con el bien, servicio u obra requerida con su costo o precios,
el requerimiento sobre caracteristicas técnicas de los bienes, servicios u

ejecucion de obras tendran en cuenta las condiciones de mercadeo.

El primer concepto que surge al momento de iniciar la formulacion del
Plan Operativo es la definicidbn de los Resultados Esperados, que a los
efectos del presente trabajo no son otra cosa que las dimensiones
incluidas en el vector de resultados. Este paso, aunque no parezca
sustancial, es importante en razon de considerar, que en pasos
posteriores pueden surgir resultados con un mayor nivel de especificidad
y aplicables a areas de niveles mas operativos que en esos casos seran

tratados como Productos.

Asimismo, puede darse el caso de que un Resultado Esperado contemple
mas de un producto de diferentes areas de la organizacion.

Resulta conveniente los resultados sean medibles y verificables, lo cual
no obliga a expresarse en numeros, pero deben mostrar minimamente un

parametro de dimensionamiento.

Los resultados pueden ser medibles en un periodo mayor a un afio. Esto

no limita su incidencia dentro del Plan Operativo, que se considera en
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periodos anuales, sino que en estos casos debe incluirse dentro del plan
anual productos, resultados esperados, operaciones y acciones que
tiendan al logro de dicho objetivo.

El plan operativo genera el manejo eficiente de los recursos institucionales
necesarios para garantizar la prestacion de los servicios de la cooperativa.
(Zabala, 2005, pags. 135-137)

EJEMPLO DE MATRIZ POA

Matriz POA

DATOS INFORMATIVOS
1.INSTITUCION

2.LUGAR

3.PARROQUIA

4.CANTON

5.RESPONSABLE INSTITUCIONAL

2. MATREZ

CRONOGRAMA
ACTIVIDAD RESPONSABLE | COSTO | DURACION _ (POR TRIMESTRES)  PERIORICIDAD
23|34

. ESTRATEGIA | PROYECTO
(Del PEI) (Del PEI)

OBSERVACIONES

FIRMAS DE RESPONSABILIDAD

llustracion 22 Ejemplo de Matriz POA

Fuente: Guia para la construccion del POA

6.6.4 Intervencién del Presupuesto en el Plan Operativo

El presupuesto surge como herramienta moderna del planteamiento y
control al reflejar el comportamiento de indicadores econémicos como los
enunciados y en virtud de sus relaciones con los diferentes aspectos
administrativos contables y financieros de la empresa.
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Los presupuestos son importantes porque ayudan a minimizar el riesgo en

las operaciones de la organizacién, ademas de:

e Por medio de los presupuestos se mantiene el plan de operaciones de
la empresa en unos limites razonables.
e Sirven como mecanismo para la revision de politicas y estrategias de

la empresa y direccionarlas hacia lo que verdaderamente se busca.

e Cuantifican en términos financieros los diversos componentes de su

plan total de accién.

e Las partidas del presupuesto sirven como guias durante la ejecucion
de programas de personal en un determinado periodo de tiempo, y
sirven como norma de comparacion una vez que se hayan completado

los planes y programas.

e Los presupuestos sirven como medios de comunicacion entre
unidades a determinado nivel y verticalmente entre ejecutivos de un

nivel a otro. (Mufiz, 2009, pag. 41)

6.6.4.1 ¢ Qué es un presupuesto?

Es un calculo anticipado que permitira integrar y coordinar todo aquello
que se exprese en términos financieros con respecto a los ingresos y
gastos previstos de las operaciones y recursos que formaran parte de la
cooperativa, para un periodo determinado; con el fin de lograr los

objetivos fijados por los consejos y la gerencia.

El presupuesto es necesario para cuantificar el plan de trabajo de la
cooperativa, sera una herramienta de planificacion y control a la vez que

proyecta ingresos y gastos de las unidades. (Mufiz, 2009, pag. 42)

Sus principales caracteristicas son:
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Representa el plan estratégico en un periodo menor (1 afio)

Se establece por centros de beneficio.

Establece ingresos y gastos dentro de un afio. (Beneficios de algunas

unidades)

e Hay responsabilidad para cumplirlo.

e Lo aprueba un superior (se revisa congruencias entre unidades, para
minimizar holguras)

e Se altera muy poco (casos excepcionales) sino es una prevision.

e Se compara y revisan desviaciones con lo real.

(Muniiz, 2009, pags. 42-43)

6.6.4.2. Limitaciones de los Presupuestos

1. Estéa basado en estimaciones.

2. Debe ser adaptado constantemente.

3. Su ejecucion no es automatica.

4. Es un instrumento que no debe tomar el lugar de la administracion:
5. Toma tiempo y cuesta prepararlos.

6. No se deben esperar resultados demasiado pronto. (Mufiiz, 2009, pag. 44)
6.6.4.3 Caracteristicas de un Sistema Presupuestario

a) Lograr flexibilidad

b) Facilitar el control administrativo

c) Cuantificar los objetivos y metas

d) facilitar la autoevaluaciéon de cada una de las areas de responsabilidad

de la empresa.
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e) El presupuesto a corto plazo debe ser parte del presupuesto a largo
plazo. (Mufiz, 2009, pag. 45)

6.6.4.4 EIl Ciclo Presupuestario

El ciclo presupuestario es un proceso que permite elaborar, ejecutar y
controlar la asignacién presupuestal a las diversas actividades que realiza

la institucién para dar cumplimiento a sus objetivos.
Este ciclo comprende las siguientes etapas.

e Formulacion

e Discusion y Aprobacion
e Ejecucion

e Control

e Evaluacion

(Muhiz, 2009, pag. 65)

6.6.4.5 Presupuesto de Ingresos

Es la prevision de los recursos que la entidad esperara obtener en el afio

para financiar los gastos que figuraran en el presupuesto de gastos.

Tabla 24 Modelo de presupuesto de ingresos

PRESUPUESTO DE INGRESOS

Del....de......del.... Al ....de....del...

I Il I v

ENTA . i . . A |
cu S Trimestre Trln;estr Trimestre | Trimestre nua

Administracién y mantenimiento
de ctas.

Comisiones por colocaciones

Interés ganado en colocaciones

Intereses ganados en
inversiones

TOTAL INGRESOS USD

Fuente: Libro de Contabilidad Administrativa
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6.6.4.6 Presupuesto de Gastos

Conformara el conjunto de gastos necesarios para mantener el ritmo

operativo y administrativo de la Cooperativa en los periodos futuros, se

referird a un periodo de tiempo determinado, un afio, y establecera el

importe que, como maximo, se puede gastar y en qué se debera realizar

el gasto.

Al referimos al presupuesto de gastos, nos estaremos refiriendo al

presupuesto de aquellos gastos conocidos como gastos de personal,

gastos de operacion y gastos financieros. (Mufiz, 2009, pag. 117)

Tabla 25 Modelo de presupuesto de gastos

PRESUPUESTO DE GASTO

Del....de......del.... Al ....de....del...

CUENTAS

|
Trimestre

1]
Trimestre

11
Trimestre

v
Trimestre

Anual

GASTO PERSONAL

Sueldos y Salarios

Aporte Patronal IESS

Décimo Tercero

Décimo Cuarto

Vacaciones

TOTAL
PERSONAL

GASTO

GASTO DE

OPERACIO

N

Servicios Basicos

Publicidad y Propaganda

Utiles de oficina

Arrendamiento

Capacitacion

Movilizacién

TOTAL GASTOS DE
OPERACION
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GASTOS FINANCIEROS

Interés por captaciones

TOTAL GASTOS
FINANCIEROS

PROVISIONES, DEPRECIACIONES Y AMORTIZACIONES

Depreciaciones

Provisiones de cartera

TOTAL PROV. DEPREC.
Y AMORT

TOTAL GASTOS USD

Fuente: Libro de Contabilidad Administrativa

6.6.5 Control Interno y de Gestién

6.6.5.1 Control Interno

El Control Interno se define como un proceso, efectuado por el consejo de
administracion, la direccion y el resto de personal de una entidad,
disefiado con el objeto de proporcionar un grado de seguridad razonable
en cuanto a la consecucion de objetivos dentro de las siguientes

categorias:

e Honestidad y responsabilidad

e Eficacia y eficiencia en las operaciones

e Fiabilidad de la informacion

e Salvaguardar los recursos y

e Cumplimiento de las leyes y normas.

(Control de los Recursos y los Riesgos (CORRE), 2006, pags. 16)

Entre los objetivos del Control Interno podemos mencionar:

» Incentivar la eficiencia en el uso de los recursos

» Promover, evaluar y velar por la seguridad, calidad y la mejora
continua de todos los procesos en general.

» Adoptar medidas de proteccion para los activos fisicos en forma

adecuada.
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» Determinar lineamientos para evitar que se realicen procesos sin las
adecuadas autorizaciones.

» Generar cultura de control en todos los niveles de la organizacion

6.6.5.2 Control de Gestién

Se entiende por control de gestion el conjunto de procesos que la
empresa aplica para asegurarse de que las tareas que en la misma se

realizan estan encaminadas a la consecucion de sus objetivos.

Se entienden que estos objetivos estan previamente establecidos ya que
la empresa desarrolla su actividad en el seno de una sociedad a la que

debe servir, asumiendo por tanto importantes responsabilidades sociales.

El control de gestion tiene que ver con la planificacion, ejecucion y

direccion, y mide la calidad del desempefio, a través de indicadores.

Planific acién Ejecucion

Control

Direccion
Eficiente

# COMN
- DE GESTIO

DESEMPENO

Calidad del

llustracién 23 Proceso para un Control de Gestidn
Fuente: Monografia “Control de Gestién Empresarial’
Autor: Prof. Oliek Gonzalez Solan
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"El control aplicado de la gestién tiene por meta la mejora de los

resultados ligados a los objetivos” (Poch, 2000, pag. 17). Esto deduce la

importancia que tienen los controles.

6.6.5.2.1 Caracteristicas de un Sistema Eficaz de Control de Gestidn

Aceptacion por los miembros de la organizacién
Exactitud

Oportunidad

Concentracion en puntos estratégicos de control
Objetividad y claridad

Flexibilidad

Centrase en las zonas primordiales de desempefio

Coordinacion con la corriente de trabajo

¢, Que permite el control de gestién?

El control de gestion permite lo siguiente:

v

v

Controlar los procesos actuales.

Anticipar y prevenir problemas futuros.

Obtener una menor y rapida informacién que permita tomar decisiones

eficaces y realizar una adecuada evaluacion de riesgo.

Evaluar la eficiencia de la utilizacién de los recursos y su contribucion

a la rentabilidad de la empresa.

Realizar un monitoreo claro y oportuno de las meas establecidas.
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6.7. METODOLOGIA

Tabla 26 Modelo operativo

FACES ETAPAS METAS ACTIVIDADES RECURSOS
= Dar a conocer al personal el
roceso para la realizacion de
Mantener un control adecuado de | P op
Fase | - . L : las actividades.
L Definir los procesos que realiza las actividades operacionales
Definicion de ; L ; . Humanos,
actividades la cooperativa en las actividades | realizadas en la cooperativa para | _ Fluio de procesos materiales
. operativas el seguimiento del plan operativo : P
operativas -
utilizado. - -
= Solicitar documentacion para la
ejecucién de las actividades a
realizar.
Determinar los pasos a seguir Mejorar el plan operativo de
Fase Il para alcanzar un plan operativo | manera funcional que sirva como | _ Identificar los puntos basicos
Determinacion | que se ajuste a las necesidades soporte para que la gestién y relevantes para la elaboracion HUMANoS
de de la cooperativa. operativa de la cooperativa se . o
L . perativa P o P del Plan Operativo y materiales
procedimientos | Determinar el procedimiento de desarrolle eficientemente con presupuesto a utilizar
de gestiéon asignacion de presupuestos por | validacion del presupuesto anexo '
departamentos. al plan.
= Medir el desempefio
Fase Il Evaluar el cumplimiento de la Alcanzar el 100% en las operativo a través de los HUMAanos
L gestion operativa a través de actividades realizadas indicadores de gestion para un .
Evaluacion materiales

indicadores de gestion

operativamente en la cooperativa.

monitoreo y verificacion de
cumplimiento de objetivos.

Fuente: Propia

Elaborado por: Sandra Guato (2014)
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Tabla 27 Modelo operativo

= Dar a conocer al personal el proceso para la
realizacion de las actividades.

= Solicitar documentacion para la ejecucion de las
actividades a realizar.

= Flujo de procesos

100%

Sandra Guato

Noviembre 2014

Identificar los puntos bésicos y relevantes para la

elaboracién del Plan Operativo y presupuesto a utilizar.

100%

Sandra Guato

Noviembre 2014

= Medir el desempefio operativo a través de los
indicadores de gestion para un monitoreo y verificacion
de cumplimiento de objetivos.

100%

Sandra Guato

Bimensual

Fuente: Propia
Elaborado por: Sandra Guato
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6.7.1 FASE I. Identificacion de Actividades Operativas

Tabla 28 Actividades operativas

ACTIVIDADES

DESCRIPCION DEL PREOCESO

DOCUMENTACION QUE RESPALDE

LA ACTIVIDAD

RESPONSABLE

Apertura de cuentas

El proceso de apertura de cuenta se
lo realiza rapidamente en la
ventanilla de informacién general de
la cooperativa y no se cuenta con
un proceso bien definido y que
brinde seguridad al socio

= Copias de cedula de identidad
= Ficha de datos numerada emitido
por el sistema de registro de datos

Personal de informacién

Concesion de créditos

Para la concesion de créditos
mantiene un proceso que no brinda
seguridad.

= solicitudes de crédito

Jefe de crédito y Oficiales de
crédito,

Control de morosidad

No se realiza un control adecuado
de morosidad, esto solo se lo
puede verificar en los reportes que
realizan los oficiales de crédito

Mantienen registros pero no los
emiten y tampoco se ha establecido
un tiempo para que lo realicen.

Jefe de crédito y Oficiales de
crédito,

Ingresos y egresos en caja

Se mantiene un proceso adecuado

= Reporte de cierre de caja al final
del dia.

= Papeletas de depésito y retiro. -
Comprobantes de pago de
prestamos

Jefe de cajas y cajeras

Captacién de depésitos a
plazo fijo

El proceso planteado es adecuado
para esta actividad

= Copia de las pdlizas emitidas.
= Copia de las pdlizas vencidas y
renovadas.

Departamento de inversiones

101




Contratacién de personal con
perfil adecuado a cada area
de trabajo

La contratacion y andlisis del
personal a contratar es realizada
directamente por el gerente general.
No existe un andlisis por parte del
departamento de recursos humano
por lo tanto no existe un proceso
establecido

= Hoja de vida de la persona a
contratar
= Documentacion personal

Gerente General

Desarrollo de laimagen
corporativa

El gerente general es el que se
encarga de realizar los contratos
para la difusién en los medios de

comunicacion.

= Contratos realizados con los
diferentes medios de comunicacion

Gerente General

Investigacion de mercado

El gerente general es el que se
encarga de realizar la investigacion
de mercado pero no se convoca al

personal para plantear las
necesidades de la cooperativa en
forma conjunta.

Informe sobre la investigacion de
mercado

Gerente General

Fuente: Investigacion de campo
Elaborado por: Sandra Guato
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Luego de haber realizado una identificacion de las actividades operativas
gue se realizan en la cooperativa y analizando que las mismas no cuentan
con procesos adecuados y alguna de ellas no lo poseen se procede a
realizar un diagrama con los procesos que se propone para que las
actividades se desarrollen de mejor manera y ayude a mejorar la gestion

operativa de la cooperativa.
6.7.1.1 Flujo Diagramacion

Consiste en representar graficamente hechos, situaciones, movimientos o

relaciones de todo tipo, por medio de simbolos.

En la actualidad los flujo gramas son considerados en las mayorias de las
empresas 0 departamentos de sistemas como uno de los principales
instrumentos en la realizacién de cualquier método y sistema, ya que este
permite la visualizacion de las actividades innecesarias y verifica si la
distribucion del trabajo estad equilibrada, o sea, bien distribuida en las
personas, sin sobrecargo para algunas mientras otros trabajan con mucha
holgura. (Martin, 2007, pags. 118-122)
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SIMBOLOS PARA LA ELABORACION DE DIAGRAMAS DE FLUJO

Tabla 29 Simbologia para diagramas de flujo

Operacién : Utilice este simbolo para representar una actividad o
conjunto de actividades.

Traslado : Este simbolo tiene dos funciones:
o Unir simbolos entre si
e Indicar ¢l sentido del flujo o el traslado de
informacion.
Documento/: Utilizar este simbolo para representar todo elemento
Formularic porntador de informacion.
Decision : Seuriliza este simbolo en situaciones disvuntivas.

Archivo : Se utiliza para el almacenamiento de informacion.

Conector : Este simbolo enlaza entre si partes distantes del flujo.

Conector : Cuando el flujo continua ¢n otra piagina.
de pagina

Inmicio/Fin : Seutiliza al inicio v al fin del proceso.

Almacenaje o Archivo

Proceso electromnico: computadora, impresora, Internet, pagina

/<l 000400 O

web, utilizados en el proceso

Fuente: Libro Innovacién y Mejora de Procesos Logisticos

104



6.7.1.1 Flujo gramas y procesos propuestos para las actividades

operativas realizadas
1. Apertura de cuenta

El proceso de apertura de cuenta se lo realizara en la oficina de asistencia
administrativa para que se lo realice de forma adecuada y segura, esto
permitira que al momento de que el cliente desee realizar algun

movimiento en su cuenta el sistema no reporte alguna confusion.

» Documentos de control: formulario de apertura de cuenta generado
por el sistema el mismo que sera archivado por el asistente

administrativo.

» Responsabilidades del personal a cargo:

- Establecimiento de Obijetivos a alcanzarse en el area.

- Planificacion de las actividades que el area debe realizar.

- Determinacién de necesidades del &rea, para dotacion de recursos.

- Establecimiento de politicas que debe aplicarse en el ingreso y
aprobacién de la documentacion.

- Planificacion de la documentacion que se requerira para ser socio de la
cooperativa.

- Informacién al socio sobre los productos y servicios que ofrece la
cooperativa, asi como los requisitos para ser socio de la misma.

- Recepcion y revision de requisitos

- Asignacion de un nimero de cliente a cada socio.

- Reporte de cuentas aperturadas.
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Tabla 30 Proceso y flujo grama de apertura de cuentas

APERTURA DE CUENTA

RESPONSABLE: Asistente Administrativo, cajero(a)

OBJETIVO: Mejorar la atencion al cliente e incrementar la captacion de socios y clientes
nuevos

NO

ACTIVIDADES

Inicio

FLUJOGRAMA

Asistente administrativo recibe la
documentacion del cliente, y
precede a revisarla

Asistente ingresa datos en el
sistema, escanea las firmas registra
en clientes naturales y verifica

Asistente entrega apertura de cuenta
a cliente quien va a cajas para que
le registren la apertura

Recibidor Pagador recibe
documento y procede a revisarlos
para poder ingresar depositos.

Recibidor ingresa al sistema el
depdsito del nuevo cliente y le
entrega la nueva libreta al cliente.

Recibidor Pagador archiva la
documentacion para registro de
aperturas.

Fin

i
:
.

<E

Fuente: Investigacion de campo
Elaborado por: Sandra Guato (2014)

1. Concesioén de créditos

La siguiente actividad es la concesion de créditos pero la entidad

mantiene un proceso poco confiable por lo cual se ha sugerido que este

proceso cuente con tres etapas las cuales se detallan a continuacion con

su respectivo proceso Y flujo grama.
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Los responsables de este proceso seran: Oficial de Crédito, Analista y
Jefe de crédito, Auxiliar de crédito y el supervisor operativo, los cuales
cumplen una determinada funcion y esta se indicada en los flujo gramas, y

para los cuales se detallan las siguientes responsabilidades.

- Establecimiento de Obijetivos a alcanzar en el area

- Planificacion de las actividades que el area debe realizar

- Determinacién de necesidades del &rea, para dotacion de recursos

- Establecimiento de politicas que debe aplicarse para la aprobacién y
desembolso de los créditos

- Planificaciéon de la documentacion que se requerira para el desembolso
de los créditos.

- Proyectar el tiempo del proceso, con la utilizacion del sistema de control

- Fijacion de Garantias, montos y plazos para los créditos concedidos.

- Orientacion de politicas a seguir dentro del proceso.

- Aprobacion o negacion de solicitudes de crédito.

- Elaboracion de 6rdenes de desembolso de créditos.

- Recepcion de documentacion para el desembolso de los créditos.

- Firmas de deudor y garante en contratos y pagarés.

- Acreditacion de valores en las cuentas de ahorro de los socios.

- Obtencion de Informes de los Créditos.

- Establecimiento de Sistemas de Control para el desembolso de los
créditos.

- Obtencion de Informes de los créditos concedidos.

- Actualizacion de datos del deudor y garante.
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2.1 Entrevista al sujeto de crédito

La entrevista al sujeto de crédito consiste en realizar preguntas acerca de
la situacion crediticia al socio y ademas identificarla en con que puntaje se
encuentra en la central de riesgos, de esta actividad estara a cargo el

oficial de crédito designado.

Documento de control: Sera la documentacion personal del socio y el

puntaje impreso de la central de riesgos.

Tabla 31 Proceso y flujo entrevista al sujeto de crédito

ENTREVISTA A SUJETO DE CREDITO

RESPONSABLE: Oficial de Crédito

OBJETIVO: Mejorar la a atencion al cliente del departamento de crédito

NE PROCESO FLUJOGRAMA
Inicio
Oficial de crédito revisa en la Central de
1 Riesgos para saber si el socio es sujeto 1
de crédito, y verificar la capacidad de
pago.
Auxiliar de crédito entrega las solicitudes LZ/

2 |de crédito al cliente para que entregue la
informacién correspondiente.

3 Analista ingresa informacién del cliente en 3
el sistema para la calificacién del crédito.

4 Analista de Crédito analiza la informacion 4
ingresada el sistema de cada cliente. 7

Fin

Fuente: Investigacion de campo
Elaborado por: Sandra Guato (2014)
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2.2 Propuesta de crédito

El proceso propuesta de crédito consistira en presentar las solicitudes de
credito a la comision de andlisis para que resuelvan si es viable o no
conceder el crédito, de este proceso se encargaran el Oficial de Crédito,
Analista y Jefe de crédito, Auxiliar de crédito y el supervisor operativo. Los
documentos de control seran la solicitud de crédito y los pagarés

efectuados cuando se resuelve conceder los créditos.

Tabla 32 Proceso y flujo propuesta de crédito

PROPUESTA DE CREDITO

RESPONSABLE: Oficial de Crédito, Analista y Jefe de crédito, Auxiliar de
crédito

OBJETIVO: Proponer créditos para su aprobaciéon

N° PROCESO FLUJOGRAMA

Analista y jefe de crédito

Inicio
Oficial de crédito presentan
1 |solicitudes de crédito a la
comisién para que se apruebe. ‘

2 |analizan y aprueban carpetas de ?
crédito. N
Jefe de crédito realiza el acta de 3

3 | rédito con los datos aprobados y

por internet realiza la aprobacion.

Auxiliar de crédito elabora los
4 pagaré_s para entr_egar a
supervisor operativo para que

realice el desembolso.
Supervisor operativo revisa la
5 documentacion recibida, y realiza L 5
el respectivo andlisis para el
desembolso. \A
Fin

Fuente: Investigacion de campo
Elaborado por: Sandra Guato (2014)
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2.3 Despacho de crédito

Con la presente etapa se finaliza el proceso de concesion de crédito la
cual brindara seguridad pues aqui se verificara toda la documentacion
que interviene en las dos etapas anteriores, el responsable de este
proceso sera el supervisor operativo y los documentos de control seran

tablas de amortizacion, informe, orden de desembolso, contrato y pagare.

Tabla 33 Proceso y flujo despacho de crédito

DESPACHO DE CREDITO

RESPONSABLE: Supervisor operativo

OBJETIVO: Satisfacer las necesidades del cliente con la entrega del crédito

N° PROCESO FLUJOGRAMA

Inicio

Supervisor operativo imprime tablas de
1 |amortizacién, informe, orden de 1
desembolso, contrato y pagare.

5 Supervisor operativo hace legalizar pagaré
del socio y garantes.

Supervisor ingresa al sistema para realizar
el despacho del crédito, digita y procesa.

G N s A

Supervisor entrega la tabla de amortizacion
4 |y envia al socio a cajas para que reciba el
dinero.

Auxiliar de crédito recibe toda la
documentacion generada para archivar.

Fin

Fuente: Investigacion de campo
Elaborado por: Sandra Guato (2014)
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3.- Control de Morosidad

Este proceso ayudara a realizar la gestion adecuada para la recuperacion
de créditos vencidos con la finalidad de disminuir la morosidad, en este

proceso los responsables seran el gerente y los oficiales de crédito.

Documentos de control: seran los reportes de morosidad y el informe de

morosidad del dia.

Responsabilidades del personal a cargo:

- Notificar créditos vencidos

- Establecer rutas y dias para la entrega de notificaciones de créditos
vencidos.

- Establecer un plan de pagos dentro de los limites establecidos para
caso de cartera vencida.

- Entrega periodica de los reportes sobre cartera vencida, ademas de la
informacion solicitada.

- Realizar las gestiones correspondientes para la recuperacion de cartera

vencida.
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Tabla 34 Proceso y flujo control de morosidad

CONTROL DE MOROSIDAD

RESPONSABLE: Gerente, Oficiales de Crédito

OBJETIVO: Realizar gestion para la recuperacion de créditos vencidos de los socios con
el fin de bajar la morosidad.

N° PROCESO FLUJOGRAMA

Inicio

Auxiliar de crédito obtiene
automaticamente los reportes de
morosidad y las notificaciones con
sectorizacion por cada oficial
Oficiales de crédito reciben lineas

2 | exclusivas de teléfono para proceder
a notificar.

Gerente dispone la ruta de recorrido
5 | paraque el oficial de crédito entregue
las notificaciones de acuerdo a su
zona de trabajo.

Oficial de Crédito sale a entregar las
notificaciones a socios en mora
previa autorizacion.

Auxiliar procesa en el sistema el

5 registro de notificaciones entregadas
para cargar el costo por cada una de
ellas.

;hé w [ N & ~ <

Auxiliar archiva la documentacion y
6 | obtiene el informe con el indice de
morosidad en el dia.

Fin

Fuente: Investigacion de campo
Elaborado por: Sandra Guato (2014)

4.- Captacion de depdsitos a plazo fijo

Este proceso sera de gran ayuda para que se realice de la mejor manera
la captacion de depositos a plazo fijo pues ya se tendra un responsable

como es el jefe del departamento de inversiones.

Documentos de control: Copia de las podlizas emitidas y original de las

pélizas vencidas en caso de renovacion de las mismas.
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Responsabilidades del personal a cargo:

- Informar al socio de tasas de interés por inversiones.

- Comunicar sobre beneficios que ofrece la cooperativa por sus
Inversiones.

- Realizar con anticipacion llamadas telefénicas a los socios que deben
renovar sus polizas

- Entregar informes diarios sobre las poélizas a plazo fijo ingresadas y el

monto de dinero ingresado por dicha actividad.

Tabla 35 Proceso y flujo captacion de depésito a plazo fijo

CAPTACION DE DEPOSITOS A PLAZO FIJO

RESPONSABLE: Jefe de Departamento de Inversiones

OBJETIVO: Captacion de Depdsitos a Plazo Fijo (DPF)

N° PROCESO FLUJOGRAMA
Inicio
Jefe del DPF ingresa al sistema datos \l/
1 del cliente para crear y proporcionar la 1
informacién sobre plazos, tasas del
DPF.
Jefe realiza la negociacion con el 2
2 |cliente y elabora la documentacién
correspondiente al DPF. v
3 Jefe envia al cliente a cajas para que 2
realice el depdsito del dinero. |

Recibidor Pagador recibe el dinero y
4 |registra el depdsito del DPF procede a
igualar la libreta y entrega al cliente.

Jefe de del Dpto. de inversiones 5
5 |legaliza la documentacion (pdliza) para

entregar al cliente.

Fin

Fuente: Investigacion de campo
Elaborado por: Sandra Guato (2014)
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5.- Contratacion de personal con perfil adecuado a cada &rea de

trabajo.

Al implementar un proceso de contratacién de personal ayudara a que la
entidad no tenga un alto indice de rotacion de personal pues y cada area
de trabajo cuente con personal calificado para el cumplimiento de la
funcion asignada y se reducira el tiempo en la ejecucion de las
actividades, el responsable de este proceso sera el Depto. De Talento

Humano

Documento de control: Hojas de vida de los aspirantes a las vacantes

de trabajo existentes.

Responsabilidades del personal a cargo:

- Realizar la convocatoria para puestos vacantes.

- recepcion de la documentacién de personal interesado en los puestos
bacantes.

- Revisar y analizar la documentacién de los aspirantes al puesto de
trabajo.

- Aplicar las pruebas correspondientes para conocer de la experiencia del
aspirante a puesto de trabajo.

- Realizar el contrato correspondiente en caso de los aspirantes
escogidos.

- Dar a conocer al personal escogido de las politicas, reglamentos y dar
indicaciones generales.

- Evaluacion permanente del personal.
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Tabla 36 Proceso y flujo Contratacion de personal con perfil adecuado a
cada érea de trabajo.

CONTRATACION DE PERSONAL ADECUADO A CADA AREA DE TRABAJO

RESPONSABLE: Departamento de Talento Humano

OBJETIVO: Contar con personal calificado para a cada area de trabajo y brindar un
servicio de calidad.

NO

PROCESO

Inicio

Depto. de talento humano recibe carpetas
de aspirantes al puesto de trabajo.

Gerente y encargado de Depto. de talento
humano realizan el andlisis de la
informacién obtenida de cada una de las
carpetas y escogen a 3 aspirantes.

v

FLUJOGRAMA

Depto. de talento humano proceden a
convocar a los aspirantes y toma las
respectivas pruebas técnicas.

Depto. De talento humano escoge al
aspirante con mejor puntuacion.

Depto. De talento humano llama al
ganador para comunicarle y darle
indicaciones generales para que inicie con
su trabajo.

Fin

d oned s

Fuente: Investigacion de campo
Elaborado por: Sandra Guato (2014)

6. Desarrollo de laimagen corporativa

El proceso que se propone para el desarrollo de la imagen corporativa

sera de gran ayuda pues el gerente y el personal estaran involucrados en

dicha actividad con esto se esta dando a notar que se toma en cuenta la

opinion de los mismos y esto ayudara a que la entidad se coloque en un

lugar de reconocimiento muy alto. Los responsables en esta actividad son

el gerente y los empleados.
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Documento de control: sera el informe de lo acordado en la reunién para

campafa de mejoramiento.

Responsabilidades del personal a cargo:

- Recibir sugerencias del personal para en cuanto a actividades de para
mejorar la imagen de la entidad

- Realizar un andlisis de los puntos fuertes que poseen las demas
entidades de la competencia.

- Establecer puntos clave que se deba mejorar.

- Buscar las estrategias correctas para dar a os socios una buena imagen
de la institucion.

- Establecer incentivos a los socios por aperturas de cuentas, depdsitos y
por pagos puntuales.

- Dar a conocer a la colectividad los diferentes servicios que brinda la
cooperativa.

- Establecer convenios con entidades del sector publico o privado para
brindar los servicios de pagos como por ejemplo pago de servicios

basicos.
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Tabla 37 Proceso y flujo para el Desarrollo de la Imagen Corporativa

DESARROLLO DE LA IMAGEN CORPORATIVA

RESPONSABLE: Gerente

OBJETIVO: Mantener y mejorar el posicionamiento de la cooperativa ante la colectividad

NO

PROCESO

FLUJOGRAMA

Inicio

Gerente convoca a una reunion a
todo el personal para emprender
campafia de mejoramiento.

P <=

Gerente pone en marcha proyecto de
incentivos para el personal que
colabore con la gestion de
mejoramiento.

SRS

Asistente de gerencia elabora el
informe para presentar a Gerencia y
al Consejo de Administracion.

Gerente envia a Consejo de
Administracion el informe de lo
expuesto en la reunion.

Fin

M
.

Fuente: Investigacion de campo
Elaborado por: Sandra Guato (2014)

7. Investigacion de Mercado

El proceso para realizar la investigacibn de mercado ayudara a que la

entidad obtenga informacion acerca de su entorno y la competencia para

de esta forma se pueda tomar las mejores decisiones y colocar en via de

desarrollo a la entidad. Las personas responsables en esta actividad

seran el Gerente y el Promotor de la investigacion de mercado.
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Documento de control: Datos estadisticos sobre la investigacion de

mercado, informe de la investigacion de mercado.

Responsabilidades del personal a cargo:

- Establecer cuanto le costara a la cooperativa la investigacion.

- Plantear los objetivos que se desea conseguir con la investigacion.

- Realizar investigacion sobre las entidades de la misma actividad.

- Generar encuestas para la investigacion.

- Realizar cronogramas de visitas a diferentes lugares de la ciudad y
entidades de la competencia para investigacion de campo

- Realizar visitas presenciales a los establecimientos de la competencia.

- Generar reportes continuos sobre la investigacion.

- Presentar el informe de la investigacién a la gerencia.

- Exposicion hablada de la investigacion de mercado.
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Tabla 38 Proceso y flujo de la Investigacion de Mercado

INVESTIGACION DE MERCADO

RESPONSABLE: Gerente

OBJETIVO: Suministrar informacién a la Administracién para la toma de decisiones con
respecto a alguna necesidad o problema de mercado.

N° PROCESO FLUJOGRAMA

Inicio

é_

Gerente se reune con todo el personal
1 |para plantear la necesidad de la
investigacion de mercado.

=

Promotor plantea los objetivos que se
2 |requieren alcanzar con la investigacion
de mercado.

SES

Promotor determina el contenido de la
3 investigacion, fuentes de datos y lugar
donde se va a realizar la investigacion.

w <

Asistente elabora cronograma de 4
4 | visitas a diferentes lugares de la ciudad

para realizar un trabajo de campo.

Promotor calcula la muestra y realiza la v
5 |muestra mediante el sistema 5
estadistico SPSS.

Promotor tabula la encuesta y obtiene
6 |resultados para entregar a Gerente
para la toma de decisiones <

Promotor elabora el informe de la
7 |investigacion de mercado realizada.

Gerente recibe el informe de la 8
investigacion de mercado analiza
8 . ’%
resultados obtenido y procede a la v
toma de decisiones.

Fin

Fuente: Investigacion de campo
Elaborado por: Sandra Guato (2014)
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6.7.2 FASE II: Plan Operativo Anual
6.7.2.1 Misién

Ser una institucion financiera que ofrezca productos y servicios modernos

para satisfacer las necesidades de nuestros socios y clientes.
6.7.2.2 Vision

Ser una institucion sélida que se adapta a los cambio del entorno,
consolidando una estructura administrativa y financiera con un talento

humano comprometido.
6.7.2.3 Valores Institucionales

Honestidad

Etica

Solidaridad
Comunicacion efectiva
Mejoramiento continuo
Equidad

Lealtad

SR N N N N A

6.7.2.4 Valores y principios cooperativos

Los principios universales del cooperativismo son:

Membrecia abierta y voluntaria

Control Democratico de los miembros

 Participacion economica de los miembros
+ Autonomia e independencia
* Educacion, formacion e informacion

» Cooperacién entre cooperativas
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* Compromiso con la comunidad
6.7.2.5. Objetivos Generales

a. Financieros

e Afianzar la estructura financiera que permita el crecimiento sostenido.

e Ampliar la cobertura institucional en diferentes zonas productivas del

pais.

e Fortalecer la estructura contable y financiera para obtener una

informacion oportuna real y confiable.

Actualizar el Plan de cuentas.

Diversificar los activos y pasivos para la recuperacion inmediata del

dinero.

b. De los socios

Fidelizacion de los socios y clientes.

Satisfaccion de necesidades de socios y clientes

(@)

.- De los procesos

Administracion y gestion de procesos mediante riesgos.

Actualizar y medir procesos de acuerdo a las normas del Sistema

Financiero Popular y Solidario y el Organismo de Control.
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d.- Aprendizaje y desarrollo

e Administracion del Talento Humano acorde a los perfiles requeridos

para el puesto de trabajo.

e Aplicar cultura organizacional con enfoque en la satisfaccion del cliente

externo e interno.

e Mejoramiento del ambiente organizacional para un mejor desempefio

de las actividades.

6.7.2.6 Matriz FODA

La matriz FODA que a continuacién se presenta es la establecida por la
institucion la cual se debe tomarse en cuenta al momento de la toma de
decisiones pues a través del analisis de la misma la empresa puede llegar

a conocer el estado de desarrollo o atraso en el que se encuentra.
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Tabla 39 Matriz FODA

FORTALEZAS

AMENAZAS

Es una empresa que esta legalmente constituida

La competencia que existe en el mercado financiero

Cumplen con las obligaciones tributarias.

El constante cambio en las Leyes y Reglamentos que controla las entidades
financieras

Cuenta con una solvencia adecuada.

Las bajas tasas de interés pagadas por las demas entidades financieras por
concesion de créditos

Fomentar valores y principios de ética profesional a todo
nuestro personal

Incremento de los sueldos

Especializa constantemente a los profesionales de cada area

Incremento de los impuestos tributarios

Tienen definido Visidn, Mision, Objetivos y Metas

La cooperativa no ejerce sus actividades financieras en un local propio

Incursiona constantemente en los eventos sociales, culturales,
educativos , deportivos y religiosos

No existe un nivel alto de organizacion

Brinda a sus clientes soluciones financieras rapidas para de
esta manera optimizar el tempo de los mismos.

La continuidad de la crisis econdmica
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Cuenta con una buena ubicacién geografica

La presencia de prestamistas

Cuenta con un departamento de sistemas

La confianza que las personas tienen el las entidades bancarias

Concesién de créditos en 24 horas

Incremento de los costos de publicidad

Reconocimiento de nuestros clientes a través de los afios

Un mundo cada vez méas avanzado en el manejo de la tecnologia.

Realiza actividades premiando la fidelidad de sus socios

El incremento de estrategias que realizan las demas cooperativas para la

captacion de socios.

Cuenta con personal fijo en cada uno de sus departamentos

No tienen un nivel de endeudamiento significativo

Cuenta con una de las tasas de interés mas alta del mercado
financiero en cuanto a inversiones

Publicidad en medios televisivos, radiales y volantes

Cuenta con un sistema de control de ingreso de los empleados

No contar con un local que se ajuste al nimero de clientes que atiende la

cooperativa dia a dia
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DEBILIDADES OPORTUNIDADES

No realiza una proyeccién de gastos Necesidad de servicios financieros por parte de las personas

No establece politicas internas Tendencia favorable en el mercado

Falta de asignacion de responsables en las distintas areas | Posibilidad de expansién a nivel nacional
de trabajo

No posee infraestructura adecuada Mercados financieros en crecimiento

No participan en seminarios nacionales e internacionales

. . . Existencia de redes informaticas para elaborar paginas web
referentes al area financiera

Capacitacion en el area financiera por parte de las entidades que las

No contar con sefializaciones necesarias para evitar
regulan

posibles accidentes

No tener proveedores confiables para realizar las compras | Acuerdos con empresas proveedoras

Interés de diversos organismos de cooperacion internacional para apoyar
No cuenta con un presupuesto para los gastos programas de competitividad.

No tener un organigrama funcional adecuado a la empresa | Estabilidad politica del pais

No cuenta con un seguro contra incendios Cambios favorables en el comportamiento de la clientela

Potenciales a nuevos inversionistas

Fuente: COAC Nuevo Pais Ltda.
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La matriz FODA antes presentada ha sido proporcionada por la
cooperativa, y luego del respectivo andlisis entre lo planteado con la
realidad de la entidad podemos concluir que esta matriz si detalla la

realidad de la misma.

En cuanto a sus debilites la cooperativa debe tratar de establecer
lineamientos que ayuden a superarlas y que estas se conviertan en

fortalezas en el menor tiempo posible.

La cooperativa debe tomar las medidas necesarias para contrarrestar las
amenazas 0 aprovechar la presencia de ellas para aplicar medidas
protectoras que ayuden a enfrentarlas y que no puedan hacer que la

entidad se coloque en el punto de paralizar sus actividades.

En cuanto a sus oportunidades la cooperativa debe considerar cada una

de ellas y aprovecharlas para colocarse en un nivel de desarrollo 6ptimo.

Las fortalezas con las que cuenta son de vital importancia pues por medio

de ellas la entidad puede seguir tomando posesion en el mercado.
6.7.2.7 Disefio de Plan Operativo

El Plan Operativo ha sido facilitado por la entidad financiera el cual no se
encontraba de una forma detallada en cuanto a sus actividades, por tal
razén no contribuia a que la gestion operativa se desarrolle de la mejor

manera.

En el plan operativo que se presenta a continuacion es ya un modelo
mejorado que detalla los puntos basicos como: los objetivos planteados
los mismos que contienen las actividades principales y secundarias a
desarrollarse para alcanzar el mismo, detalla también la fecha o tiempo en
el cual se va a desarrollar cada una de las actividades, como punto final y
de vital importancia muestra a las personas responsables del desarrollo o

verificacion de las actividad.
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Tabla 40 Disefio de Plan Operativo para la COAC Sembrando un Nuevo Pais Ltda.

COOPERATIVA DE AHORRO Y CREDITO SEMBRANDO UN NUEVO PAIS POA 2014

OBJETIVOS ACTIVIDAD FECHA REPONSABLE
DE OBJETIVOS PRINCIPAL ACTIVIDAD SECUNDARIA
DESDE HASTA
a. Reunién para la socializacion y Enero Enero Gerente (a)-
comunicacion del nuevo producto. Asesores de
1.Disefio y b. Recorridos en los lugares de crédito-
o - . Personal de
Redisefio Implementar el reunion masiva (plazas, mercados A
e ) - poyo
de crédito sin base | programas, etc.) con el fin de dara | Enero Diciembre
. ) Gerente y personal
soluciones hasta 1.000 délares | conocer y ofrecer el nuevo d P |
financieras producto € apoyo Fersona
@) ' de Apoyo
c. Elaborar afiches para la -
. Enero Diciembre
?@ publicidad del nuevo producto.
Iy Gestionar a. Elaborar un plan de Visitas a la Gerencia
@) capacitacién | SEPS,FODEPI,FINANZAS 5de Enero |15 de Enero Conse.osy
= con las diferentes | POPULARES entre otros J
% 2.Fomentar el R
= acercamiento con Instituciones
il L L publicas y privadas | b. Realizar una visita trimestral
instituciones publicas - .
=z rivadas encargadas de dar | para conocer los beneficios y apoyo Diciembre Diciembre Gerenciay
o] yp apoyo a las gue nos pueden brindar las Consejos
@ instituciones instituciones
cooperativas
a. Socializacion de
Elaborar un Plan de Tr:t;\bajo yI 2 de enero 2 de enero Gerente
3. Maximizar fuentes de Presupuesto que A
' . mantenga el b. Envio por internet a las agencias
ingreso o . 3 de enero 3 de enero Gerente
equilibrio entre del plan de trabajo y presupuesto.
INGresos y egresos e’ .Seguimiento del Presupuesto y - Gerente, equipo
enero diciembre : .
POA financiero
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COOPERATIVA DE AHORRO Y CREDITO SEMBRANDO UN NUEVO PAIS POA 2014

OBJETIVO FECHA REPONSABLE
S DE
OBJETIVOS ACTIVIDAD PRINCIPAL | ACTIVIDAD SECUNDARIA DESDE HASTA
1. Mejorar la a. Recibir propuestas Marzo Abril Gereﬂﬁ%;%(;ursos
metodologia de
administracion Contratar y Capacitar un | b. Firmar contrato con el
. ) . L, Mayo Mayo Gerente y Recursos
integral de riesgos y Auditor Interno profesion HUManos
Control de_ lavado c. Capacitar a los dos Gerente y Recursos
% de Activos profesionales Mayo Mayo Humanos
> a. Dar todas las facilidades al Cinco dias Contador y
Z 1. Elaborar balances contador para llevar la después de Auxiliar
% mensuales informacion oportuna finalizado el mes.
i 2. Control Contable > Enviar b. Capacitacion para el envié D:-:‘Sr?tzndeed Cint;ﬁo: y
=5 y Presupuestario : de la informacion uxiia
= periédico balances y control
ﬁ requerimientos c. Subir a la pagina web de la | Dispone el Contador
;2 financieros cooperativa y recibir la ente de Auxiliar y
- 2014 la SEPS validacién de la informacion control
@ enviada.
3. Enfoque a los
diferentes Optimizar las estrategias |a. Reunirse con los G,e.rente,_ J.Gfe de
segmentos . ;2 o . crédito, oficiales de
especialmente de colocacion de créditos | encargados de créditos para Enero Diciembre crédito. encaraados
P a estos dos segmentos | delimitar estrategias. : 9
consumo y de cobranzas

microcrédito
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4. Manejo eficiente

1. Revisar mensualmente
las tasas activas y
pasivas emitidas por el

a. Pedir un informe mensual al

de tasas de interés ; ! . . Enero Diciembre Directivos y Gerente
; . BCE y estudiar el area financiera a este respecto
activas y pasivas
mercado.
2. Revisar la normativa de
SBS como de la SEPS.
5. Cumplimiento de
ne Semestralmente se debe
los indicadores analizar la gestién a. Informar por escrito sobre Diciembre una
financieros . a g : S Enero Contadora
X administrativa financiera |los indicadores vez por mes
(prudencia : o
. . mediante indicadores
financiera)
. Solicitar capacitacion a a. Enviar solicitudes de
6. Cumplimiento de . : o : . L
las Leves del los diferentes organismos | capacitacion a los diferente Agosto Septiembre Gerente y Directivos
. y . inmersos en la EPS organismos existentes de
sistema cooperativo
apoyo a los actores de la EPS
a. Realizar una reunién para Gerente y Equipo de
7. Crecimiento de la 1. Elaborar un plan de evaluar las osibilidadegde Trgbaqo P
.' . marketing e imagen : P S Noviembre Diciembre 10
imagen corporativa . implementacién Encargados de
corporativa. .
sistemas
a. Asignar una persona que
. ~ En form En form ren Recur
1. Poner un encargado informe sobre el desempefio orma orma Gerente y Recursos
. semestral semestral Humanos
8. Contar con general de supervisar el | laboral
' area de personal. c. Aplicar indicadores de
personal con -
perfiles y _ _ gestion para evaluar el Enero Diciembre Gerente y Recursos
. 2. Realizar evaluaciones | desempefio laboral Humanos
competencias de desempefio
adecuadas d. Aplicar correctivos
AP Enero Diciembre Gerente
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9. Mejoramiento de | Contar con infraestructura
la Infraestructuray | propia genera confianza |a. Analizar y Cotizar la compra Gerente, Directivos
cobertura en los socios de un edificio propio para la Noviembre profesional a cargo,
matriz de la cooperativa Abril consejos y
del 2014 .
todo el equipo de
trabajo

10. Proteger o . .

rrolegery Tener incidencia en el a. Tener presencia e
Optimizar la . g - . . .

L area geografica de incidencia en acontecimiento | Diciembre Enero Gerente
posicion en el ;

cobertura sociales
mercado
11. Desarrollar a. Elaborar un
procesos de . Cronograma de capacitacion
S Capacitar al personal en , Forma Gerente y Recursos

capacitacion y . ! para el personal segun las Forma semestral

o las diferentes areas . . . semestral Humanos
motivacion al diferentes areas y necesidad
personal es de la cooperativa

- Monitorear los procesos - . .

12. Monitorear los iti delai IOt't i0 a. Definir o riesgos existente Forma Forma semestral | Gerente, Directivos
procesos criticos de | ¢M'HCOS A€ AINSHUCION 1 oy |55 4reas criticas de la semestral Conseios
la institucién cooperativa

Fuente: Cooperativa de Ahorro y Crédito Sembrando un Nuevo Pais Ltda.
Elaborado por: Sandra Guato (2014)
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6.7.2.8 Control y evaluacion del Plan Operativo

La evaluacion operativa.- es el proceso sistémico y objetivo que verifica
la eficiencia, eficacia y efectividad de los planes: a la luz de sus objetivos,
en cada una de las dimensiones de ejecucién y obtencion de resultados.
Debiendo tomar en cuenta los avances en el cumplimiento de los

compromisos establecidos.

La evaluacion consiste en la comparacion de los resultados con los
objetivos y metas propuestas, en este sentido, la evaluacion constituye
una herramienta de gestion que permite tomar decisiones al proveer
informacion acerca del grado de cumplimiento de los objetivos del Plan,
los desvios de cumplimiento de los objetivos y sus causas, asi como los
principales problemas que requieren atencion. (Direccion de Planealiento
UTC, 2006, pags. 6-7)

Control.- "Es un proceso de vigilar las actividades para cerciorarse de
que se desarrollan conforme se planearon y para corregir cualquier

desviacion evidente" (Gestion y Administracion, 2000).

Para la evaluacion del Plan Operativo de la cooperativa sembrando un
Nuevo Pais se utilizara la siguiente matriz la misma que ayudara a evaluar
y controlar si los puntos expuestos en el plan operativo anteriormente
propuesto se estan llevando a cabo de manera correcta y cumpliendo con
los tiempos establecidos. Esta matriz también ayudara a observar q tan

dificil fue el desarrollo de las actividades planteadas.
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Tabla 41 Matriz de evaluacion del Plan Operativo de la Cooperativa de Ahorro y Crédito Sembrando un Nuevo Pais Ltda.

COOPERATIVA DE AHORRO Y CREDITO SEMBRANDO UN NUEVO PAIS LTDA.
MATRIZ DE EVALUACION DEL PLAN OPERATIVO

DEPARTAMENTO:
PERIODO DE EVALUACION:
DESDE.......oceuteessesssesssssssssssessssssssssessssssssens HASTA. ...ucutitessessssessssessessss et essssnsenssssssssnsesans
. TIEMPO TIEMPO NIVEL DE GRADO DE | RESULTADOS | FUENTES DE
N | OBJETIVO | ACTIVIDADES PLANIFICADO EJECUTADO | CUMPLIMIENTO | DIFICULTAD | ALCANZADOS VERIFICACION

Fuente: Investigacion de campo
Elaborado por: Sandra Guato (2014)
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6.7.2.8 Proceso para la asignacion del presupuesto de gastos por

departamentos

El proceso que se propone para la asignacion del presupuesto es de vital
importancia para que la asignacion del presupuesto se desarrolle de

manera organizada y en un tiempo establecido.

Documentos de control: Reportes de los gastos utilizados en cada uno
de los departamentos de la cooperativa, informe de aprobacion del

presupuesto, presupuesto realizado.

Responsabilidades del personal a cargo: el personal a cargo de este

proceso serd el contador y el departamento administrativo.

- Solicitar reportes de gastos realizados en cada departamento.

- Analizar los gastos realizados en cada departamento.

- Asignar los montos adecuados a cada uno de los rubros que se tomaran
en cuanta en el presupuesto.

- Enviar los presupuestos al departamento administrativo para su
aprobacion.

- Entregar a los departamentos el presupuesto aprobado.

- Indicar el tiempo de asignacion del presupuesto.
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Tabla 42 Proceso y flujo de Asignacién del Presupuesto

ASIGNACION DEL PRESUPUESTO

RESPONSABLE: Departamento de Contabilidad

OBJETIVO: Mantener organizacién y al momento de asignar el presupuesto

N° PROCESO FLUJOGRAMA

Inicio

Contador solicita a los jefes de
los departamentos un reporte
de los gastos realizados en

1| cada departamento.

Contador analiza los gastos
realizados en cada
departamento para asignar un
monto adecuado e integrarlos
2 | en el presupuesto.

Contador elabora el
presupuesto de acuerdo a los
requerimientos de cada

3 | departamento.

Contador envia el presupuesto
al departamento administrativo
4 | para su aprobacion.

Contador recibe el presupuesto
aprobado y lo entrega a cada
departamento comunicando el
tiempo de asignacion.

Auxiliar del Dpto. de
contabilidad archiva los
6 |reportes y copias de
presupuestos asignados.

Fin

Fuente: Investigacion de campo
Elaborado por: Sandra Guato (2014
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6.7.2.9 Directricies para la asignacion del presupuesto de gastos por

departamentos

Las siguientes directrices planteadas para la asignacion del presupuesto
de gastos se realizO tomando en cuenta aquellos rubros que la
cooperativa no tomaba en cuenta para la asignacion del monto para el
gasto, también se ha realizado comparaciones acerca de lo gastado
versus lo presupuestado y se ha indicado recomendaciones para cada

uno de estos.

La cooperativa no asigna de manera correcta el presupuesto por la misma
razon que no se estan tomando en cuenta algunos rubros necesarios para

la realizacion de la actividad propia de la entidad.

La matriz que muestra las directrices para el presupuesto de gastos
contiene dos casilleros que mencionan lo presupuestado y lo gastado es
decir se estd haciendo una comparacion para verificar cuanto se esta

utilizando del monto asignhado en cada uno de los rubros del presupuesto.

Alternativas:

- Si lo gastado es mayor a lo presupuestado se establece
recomendaciones y se asigna medidas correctivas.

- Si lo gastado es menor a lo presupuestado la asignacién del monto debe
ser reducida tomando en cuenta la importancia del rubro.

- Si lo gastado fue igual a lo presupuestado se debe mantener la forma de
asignacion de este rubro.

El tiempo establecido para la asignacion del presupuesto sera semestral
previo a la presentacion de un reporte de los gastos realizados en el
tiempo ya establecido, el responsable de esta actividad seré el jefe da

cada uno de los departamentos de la entidad.
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Tabla 43 Directrices para el Presupuesto de gastos por departamentos
Cooperativa de Ahorro y Crédito Sembrando un Nuevo Pais Ltda.

DIRECTRICES PARA EL PRESUPUESTO DE GASTO POR DEPARTAMENTOS PARA LA
COOPERATIVA DE AHORRO Y CREDITO SEMBRANDO UN NUEVO PAIS LTDA.

DEPARTAMENTOS Y
RUBROS PRESUPUESTALES

DEPARTAMENTO DE

TALENTO HUMANOS

Presupue
stado

Lo
Gastado

Observaciones

Recomendaciones

1.1 ASPECTOS JURIDICOS
1.1.1 | Asesoria legal _ _ Determinar un
Rubros no monto adecuado y

1.1.2 | Gastos legales _ _ tomados en | tomando en cuenta
cuenta en el | lafrecuencia con la

1.1.3 | Honorarios de abogado _ _ presupuesto | cual se ut_ili_za estos

servicios.
TOTAL
1.2 |GASTOS ADMINISTRATIVOS Y DE OFICINA
-No se
respeta lo - Solicitar proformas
estipulado en | de precios a los
el medios de
presupuesto. | comunicacion.

1.2.1 | Publicidad y propaganda _ Excesivo | Publicidad | - Asignar el monto
realizada en |justo tomando en
medios de cuenta la publicidad
comunicacié | g se realiza por
n no muy medio de volantes y
conocidos afiches.

- Asignar un monto
-Rubro no tomando en cuenta
tomado en la frecuencia y
cuenta en el |costos de las
presupuesto. | publicaciones.
Publicaciones en prensa
1.2.2 |escrita para contratar nuevo _ _ - El dinero - Implementar una
personal para el pago | politica que
de estos determine que los
anuncios se | pagos de montos
toma de caja | altos no se realizan
chica con dinero de caja

chica
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- Establecer un
cronograma de
capacitaciones de

No se esta
acuerdo al cargo
dando la
. .. |desarrollado.
capacitacion
. necesaria al .
Inferior a - El monto asignado
lo personal debe tomar en
1.2.3 | Capacitacion al personal siendo esta
- presupu | 4o cuenta todos los
estado |. . astos que se
importancia gastos q
realizara en la
para el capacitaciéon como
desarrollo de | “&P -
. alimentacion,
la entidad .
estadia, transporte
dependiendo se
realiza dentro o fuera
de la ciudad.
- Tomar en cuenta el
cronograma de
- Rubrono | actividades
tomado en planteado para
cuenta en el |asignar un monto
S resupuesto. | adecuado.
124 Gastos de movilizacién del P P
- ersonal (eventos sociales - -
P ( ) - El pago se |- Establecer el
lo realiza con | nUmero de personas
dinero de para cada evento.
caja chica. Tomar en cuenta el
lugar de traslado del
personal.
- Tomar en cuenta el
cronograma de
- Rubro no nog
tomado en actividades
planteado para
cuenta en el .
asignar un monto
. L, presupuesto.
125 Gasto alimentacién del adecuado.
=" | personal (eventos sociales) - -
-El pago se
> - Establecer el
lorealizacon | .
. namero de personas
dinero de
; . para cada evento.
caja chica.
Tomar en cuenta el
lugar del evento.
Rubro
Igual a lo Mantener la forma de
. L, tomado en . =
1.2.6 | Alimentacion del personal presupu asignacién del monto
- cuenta en el
estado para este rubro
presupuesto
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Igual a lo

Rubro

Mantener la forma de

1.2.7 | Uniformes para el personal _ presupu tomado en asignacién del monto
cuenta en el
estado para este rubro
presupuesto
Igual a lo torFrE;(tj)choen Mantener la forma de
1.2.8 | Mantenimiento del local _ presupu | .\ onia en el asignacién del monto
estado para este rubro
presupuesto
Rubro
- . Igual a lo Mantener la forma de
Mantenimiento de vehiculos tomado en . =
1.2.9 motos _ Presupu | .\ onta en el | @Signacion del monto
y estado para este rubro
presupuesto
. Igual alo Rubro Mantener la forma de
Arriendo de local de la tomado en ! .
1.2.10 . _ presupu asignacion del monto
cooperativa estado cuenta en el ara este rubro
presupuesto P
- - Igual a lo Rubro Mantener la forma de
Servicios publicos (luz, tomado en ! =
1.2.11 . _ presupu asignacion del monto
agua, teléfono) estado cuenta en el ara este rubro
presupuesto P
Igual a lo Rubro Mantener la forma de
. - tomado en ! =
1.2.12 | Telefonia movil _ Presupu | .o na en el | @Signacion del monto
estado para este rubro
presupuesto
Rubro
Gastos de conexion a lgual a lo tomado en Ma_mten(_e,r la forma de
1.2.13 internet _ Presupu | .\ onta en el | @Signacion del monto
estado para este rubro
presupuesto
- Establecer politicas
para la utilizacién de
- Rubro los materiales de
tomado en oficina.
cuenta en el
presupuesto. | -Establecer un monto
siempre tomando en
1.2.14 | Suministros de oficina _ Excesivo | - Existe un cuenta lo que se
desperdicio | utiliza diariamente.
excesivo de
los - Hacer responsable
suministros | al personal del uso
de oficina. inadecuado de los

suministros de
oficina.
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-Rubro
tomado en
cuenta en el
presupuesto. | Incrementar el
monto asignado
Impresion de documentos -Existe mas | para este rubro
1215 utilizados en las operaciones de Excesivo d_emanda de |en consideracion
- la cooperativa (papeletas de - dichos al nimero de
depdsito, retiro) documentos | socios que ahora
pues la pose la
entidad cooperativa.
financiera ha
ido creciendo
en nimero de
SOCios.
Incrementar el
monto asignado
Gastos por festejo en dias Igual a lo E:té{loe:ﬁg]:go para este rubro
1.2.16 | festivos: Navidad, dia de la _ presupue | | en consideracion
madre, etc. stado al namero de
presupuesto .
socios que ahora
pose la
cooperativa.
Asignar un
Rubro no monto adecuado
Elaboracion de un plan de tomado en tomando en
1.2.17 X cuenta todos los
Marketing - - cuenta en el
presupuesto. gastos que
incurren en la
elaboracion del
plan.
-El monto para
- Rubro no este rl_Jbro debe
tomado en ser asignado de
cuenta en el acugrdo a todos
presupuesto. los |mplemen'gos
1218 Suministros de aseo para todos g:?astfl r;gg(e)s&tsn
o los departamentos - - - Lo gastado los
en este rubro
se realizaba departamentos y
con caja tomando en
chica. cuenta los
muebles que
posee cada
departamento
TOTAL
1.2.19 | PERSONAL ADMINISTRATIVO Y SERVICIOS
Mantener la
Rubro
_ Igual a lo tomado en _forma_l,de
1.2.20 | Secretaria _ presupue ta en el asignacion del
stado cuenta € ¢ monto para este
presupuesto rubro
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Mantener la

Igual a lo Rubro forma de
. tomado en . -
1.2.21 | Mensajero (S) _ presupue asignacion del
cuenta en el
stado monto para este
presupuesto
rubro
Rubro Mantener la
. Igual a lo forma de
Contadora (dor) y asistente tomado en . s
1.2.22 _ presupue asignacion del
contable cuenta en el
stado monto para este
presupuesto
rubro
Rubro Mantener la
Igual a lo forma de
PR tomado en . L
1.2.23 | Auditor interno _ presupue asignacion del
cuenta en el
stado monto para este
presupuesto
rubro
En la No asignar un
asignacién | monto justo para
Pago de sueldos al resto del . del rubrp no |este rubro pues
1.2.24 _ Excesivo | setomd en |en el transcurrir
personal .
cuenta al del tiempo se
nuevo puede contratar
personal mas personal.
Mantener la
Rubro
Igual a lo tomado en forma de
1.2.25 | Servicio de Guardiania _ presupue asignacion del
cuenta en el
stado monto para este
presupuesto
rubro
TOTAL
TOTAL DEPARTAMENTO DE
RECURSOS HUMANOS
2 DEPARTAMENTO DE NEGOCIOS (INVERSIONES)
2.1 |GASTOS ADMINISTRATIVOS Y DE OFICINA
Se debe asignar
también un
monto para este
rubro en este
departamento
pues la persona
encargada de
Rubro no gste
- - tomado en epartamento
2.1.1 | Suministros de oficina _ _ debe tener todo
cuenta en el .
lo necesario para
presupuesto

realizar su
trabajo y no
desperdiciar
tiempo en estar
llevando
suministros de
otros
departamentos u
oficinas.
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2.1.2

Compra de teléfono celular

Rubro no
tomado en
cuenta en el
presupuesto

- Se recomienda
la adquisicién de
este articulo
pues es muy
necesario para
que el Jefe de
Inversiones
realice las
llamadas a los
socios que
requieren de la
renovacion de
polizas a plazo
fijo.

2.1.3

Recargas telefénicas

Rubro no
tomado en
cuenta en el
presupuesto

-Se recomienda
la contratacion
de un plan
mensual pues de
esta forma se
podra asignar el
monto correcto
para este rubro.

214

Gasto de movilizacién para
captacion de depdésitos a plazo
fijo

Rubro no
tomado en
cuenta en el
presupuesto

- Se debe
asignar un monto
adecuado y
tomando en
cuenta el nimero
de salidas que se
va a realizar.

- Establecer con
anterioridad a la
asignacion del
monto un
cronograma de
salidas y el
nlimero de
personas a
realizar esta
actividad.

2.15

Gasto de alimentacién por salida
para captacion de depositos a
plazo fijo

Rubro no
tomado en
cuenta en el
presupuesto

- Se debe
asignar un monto
adecuado y
tomando en
cuenta el nimero
de salidas que se
va a realizar.

- Asignacion del
monto un
cronograma de
salidas, nimero
de personas.
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- Rubro

tomado en
cuenta en el Se debe asignar
presupuesto. un monto
Impresion de hojas - No se ha considerando
2.1.6 | membretadas para elaboracion _ Excesivo ; gue el namero de
" considerado .
de pdlizas ue el captaciones a
gﬂmero de plazo fijo ha
: incrementado.
captaciones
a plazo fijo a
incrementado
- Rubro
tomado en
cuenta en el Se debe asignar
presupuesto. un monto
- considerando
Impresion de sobres para . - No se ha .
2.1.7 L . _ Excesivo ; que el nimero de
entrega de pdlizas a los socios considerado .
ue el captaciones a
2(Jmero de plazo fijo ha
; incrementado.
captaciones
a plazo fijo a
incrementado
TOTAL DEPARTAMENTO DE
NEGOCIOS (INVERSIONES)
3 DEPARTAMENTO DE CAJAS
3.1 |GASTOS ADMINISTRATIVOS Y DE OFICINA
- Se debe
asignar un monto
para a este rubro
pues no se debe
tcl)?nlqjgéc()) 2?] desperdiciar el
3.1.1 | Suministros de oficina _ _ tiempo y hacer
cuenta en el
esperar a los
presupuesto SOCios por no
tener lo
necesario en el
mismo.
Rubrono |- Se recomienda
Magquina detectora de billetes tomado en la adquisicion de
3.1.3 q _ _ esta maquina
falsos cuenta en el ara no incurrir
presupuesto P

en pérdidas de
efectivo.
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- Se debe tomar
la posibilidad de
adquirir esta
maquina pues la
entidad solo

Rubro no osee una es de
Maquina contadora de billetes y tomado en | POS€! ;
314 vital importancia
monedas - - cuenta en el en el
presupuesto departamento de
cajas para
minimizar el
tiempo de
atencion al
cliente.
TOTAL DEPARTAMENTO DE
CAJAS
4 DEPARTAMENTO DE CREDITOS
4.1 GASTOS ADMINISTRATIVOS Y DE OFICINA
Mantener la
Rubro
Igual a lo forma de
.. . tomado en . -
4.1.1 | Suministros de oficina _ presupue asignacion del
cuenta en el
stado monto para este
presupuesto
rubro
- Se debe poner
a cargo al
personal que
Rubro ggPae acceso a
tomado en -
documentacion
cuenta en el ara que se
presupuesto. P q
. . - controle el gasto
412 Impr_esmnes de notificaciones de Excesivo Los oflc_lales inadecuado de
7| crédito - de crédito no
estos
controlan la
. . g documentos.
utilizacion de
estos .
- Asignar un
documentos.
monto adecuado
tomando todas
las medidas
necesarias.
- Rubro
tomado en -Se recomienda
cuenta en el incrementar el
presupuesto. | monto de
asignacion a este
- Al momento |rubro.
de la
413 Impr_esmnes de solicitud de Excesivo | 2signacion
crédito - del monto no

se ha tomado
en cuenta que
el nimero de
socios y
créditos va
creciendo
mas.
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41.4

Mantenimiento de las motos

Rubro no
tomado en
cuenta en el
presupuesto

- Se debe
asignar un monto
a este rubro pues
este gasto solo
se lo hace por
medio de caja
chica.

415

Combustible para las motos

Rubro no
tomado en
cuenta en el
presupuesto

- Se debe
asignar un monto
a este rubro pues
este gasto solo
se lo hace por
medio de caja
chica.

51

TOTAL DEPARTAMENTO DE
CREDITOS

DEPARTAMENTO DE TECNOLOGIA INFORMATICA

GASTOS ADMINISTRATIVOS
Y DE OFICINA

511

Suministros para mantenimiento
de equipo de computacién

Rubro no
tomado en
cuenta en el
presupuesto

- La asignacién
de un monto
para este rubro
pues los gastos
solo se han
realizado con
dinero de caja
chica o del
personal.

-Asignar un
monto adecuado
tomando en
consideracion los
costos de los
suministros
necesarios para
esta actividad.

51.2

Implementacion de una
plataforma tecnoldgica avanzada

Rubro no
tomado en
cuenta en el
presupuesto

- Tomar en
consideracion la
adquisicion de
una nueva
plataforma pues
la cooperativa va
creciendo.

- Tomar en
cuenta todos los
gastos que
incurrira la
adquisicion de
esta plataforma.
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5.1.4 | Capacitacion profesional

Rubro no
tomado en
cuenta en el
presupuesto

Se debe asignar
un monto
adecuado y
considerando si
este se realizara
dentro o fuera de
la ciudad.

TOTAL DEPARTAMENTO DE
TECNOLOGIA INFORMATICA

TOTAL PRESUPUESTO

Fuente: COAC Sembrando un Nuevo Pais Ltda.

Elaborado por: Sandra Guato (2014)

6.7.2.9 Presupuesto de ingresos

El presupuesto presentado a continuacion muestra los rubros por los

cuales la cooperativa recibe sus ingresos y por medio de los cuales

realiza los procesos propios de su actividad.

Tabla 44 Estructura del presupuesto de Ingresos COAC Sembrando un

Nuevo Pais Ltda.

PRESUPUESTO DE INGRESOS COAC SEMBRANDO UN NUEVO PAIS LTDA.

I. PRESUPUESTO DE EJECUCION ADMINISTRATIVA

INGRESOS

Monto en
délares

Cartera de crédito para la microempresa

Administracidon y mantenimiento de cuentas

Comisiones por colocaciones

Interese internos

Prestamos Adquiridos

TOTAL

I INGRESOS POR SERVICIOS

Solicitud de crédito

Colocaciones

Cobranzas

Cambio de libreta

Certificado crediticio

Certificado estado de cuenta
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TOTAL

TOTAL PRESUPUESTO DE INGRESOS

Fuente: Cooperativa de Ahorro y Crédito Sembrando un Nuevo Pais Ltda.

6.7.3 FASE lll Indicadores de gestién para medir el desempefio
operativo

6.7.3.1 ¢ Qué es un indicador de gestion?

“Un indicador de gestion es la expresién cuantitativa del comportamiento y
desempefio de un proceso, cuya magnitud, al ser comparada con algin
nivel de referencia, puede estar sefialando una desviacion sobre la cual
se toman acciones correctivas o preventivas segun el caso”. (Hernandez,

2013, péags. 1, parr. II)

“Los indicadores son factores que permiten establecer el logro y el
cumplimiento de las Misién, Objetivos y Metas de un determinado

proceso”. (Fernandez, 2012, pags. 1, parr. |)

Los indicadores de gestién para la cooperativa son los estandares que
tiene como referente y que orientan las metas a lograr en cada uno de los

procesos que mantiene.

Sirven para las empresas como herramientas de mejoramiento de la

calidad de las decisiones que sobre los procesos se consideren
6.7.3.3 Ventajas para la organizacion por implementar indicadores de
gestion

Motivar a los miembros del equipo para alcanzar metas retadoras y
generar un proceso de mantenimiento continuo que haga que su proceso

sea lider.

v' Estimular y promover el trabajo en equipo.

146




v Contribuir al desarrollo y crecimiento tanto personal como del equipo
dentro de la organizacion.

v" Generar un proceso de innovacion y enriquecimiento del trabajo diario.

<\

Impulsar la eficiencia, la eficacia y la productividad de las actividades.

v Disponer de una herramienta de informacion sobre la gestion del
negocio para determinar que tan bien se estan logrando los objetivos y
metas propuestas.

v' Reorientar politicas y estrategias con respecto a la gestion de la

organizacion. (Fernandez, 2012, pags. 1, parr. lll)

Los indicadores que se detallan en el cuadro siguiente servirdn de apoyo
para que la cooperativa pueda realizar una evaluacion continua de la
gestion operativa y aplicar los correctivos pertinentes si la eficiencia al

momento de la evaluacion esta por debajo del porcentaje de referencia.

Ayudara a determinar si se estan cumpliendo con los objetivos y metas

planteadas.
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Tabla 45 Propuesta de Indicadores de Gestion para Medir el Desempeiio Operativo

PROPUESTA DE INDICADORES DE GESTION PARA MEDIR EL DESEMPENO OPERATIVO

. . . . Referente de | Tiempo de
Nombre del Indicador Férmula Explicaciéon Evaluacion | evaluacién
Eficiencia en el Plan Estratégico y Actividades Ejecutadas Mide la eficiencia de la ejecucion de las
) L oo 100% Semestral
Operativo Anual 2014 - - actividades planificadas en el POA 2014
Actividades planificadas
L . . Presupuesto Utilizado Mide la eficiencia con la que se
Eficiencia en la asignacion del . -
asignaron los recursos a las actividades, 100% Semestral
presupuesto . ., o
Presupuesto Panificado con relacion a lo que se utilizé.
L L Capacitaciones Realizadas Mide la eficiencia con que se ha
Eficiencia en la capacitacion y . ]
T realizado las capacitaciones para el 100% Semestral
motivacion del personal o N
Capacitaciones Planificadas personal.
Eficiencia en la aplicacion de la Capacitaciones Aplicadas Mide la eficiencia con la que el personal
capacitacion y motivacion del ha aplicado lo aprendido en la 100% Semestral
personal. Capacitaciones Realizadas capacitacion.
Total Personas Capacitadas
Cobertura de la capacitacion Mide la acogida que tuvo la capacitacion 100% Semestral

Total personas Programadas
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Eficiencia en la aplicacion de un

Manual Aplicado

Mide la eficiencia con la que ha aplicado

g | manual r imient ra el 100% mestral
manual de procedimientos el manua depoced_ nientos para e 00% Semestra
Manual Aprobado desarrollo de las actividades
L i Recursos entregados Mide la eficiencia para determinar si el
Eficiencia en la dotacion de o : 0 ,
departamento recibi6 los materiales y 100% Trimestral
recursos a cada departamento . ) )
Recursos requeridos equipos necesarios.
L I N° De procesos actualizados : L ,
Eficiencia en la supervision y Mide la eficiencia de supervisar y o
o . 100% Semestral
actualizacién de los procesos o . actualizar los procesos
N° De procesos de la cooperativa
Eficiencia en el control de N° De documentos controlados , L
Mide la eficiencia para controlar los o
documentos receptados para cada documentos receptados en cada proceso 100% Semestral
proceso N° De documentos ingresados P P
L . N° De Clientes satisfechos Mide la eficiencia al momento de evaluar
Eficiencia en la evaluacion de la . 9" : 0 ,
: - . la satisfaccién de los socios con respecto 100% Trimestral
satisfaccién de los socios o . . iyt ;
N° De Clientes atendidos a la atencion que se brinda.
Eficiencia en el seguimiento de los Notificaciones entregadas Mide la eficiencia para realizar el
tramites de notificaciones por seguimiento de morosidad por medio de 100% Trimestral

morosidad

Notificaciones Ingresadas

entrega de notificaciones.
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Eficiencia en la fijacién de montos,

N° Garantias Presentadas

Mide la eficiencia en la fijacion de

plazos y garantias esto en cuanto montos. plazos v garantias 100% Semestral
a créditos N° Garantias Solicitadas P Y9 '
Eficiencia en el establecimiento de N° de reuniones ejecutadas , L
. - Mide la eficiencia con las que se llevan a .
las reuniones del comité de - g P 100% Trimestral
1 o . o cabo la reunién del comité de crédito
crédito N° de reuniones planificadas
Eficiencia en la aprobacion de las N de solicitudes aplazadas Mide la eficiencia en la aprobacion de las ,
- L . . 100% Trimestral
solicitudes de crédito o . - solicitudes aplazadas con las recibidas
N° de solicitudes recibidas
Eficiencia en la elaboracion de los N° Despachos realizados M|o_|e_ la ef|C|enC|6} para verificar si las . .
) 1 ) solicitudes de crédito despachadas estan 100% Trimestral
informes de crédito concedidos " o
o . . en el acta del comité de crédito
N° Solicitudes recibidas
Eficiencia en el seguimiento del N° de Actualizaciones realizadas Mide la eficiencia en el sequimiento de la
tramite para actualizacion de o 9 100% Semestral
S . actualizacién de datos y documentos
datos y documentos N° de Actualizaciones proyectadas
N° De quejas o reclamos
Eficiencia en el sequimiento de la solucionados Mide la eficiencia para realizar el
9 seguimiento de la atencién de quejas y 100% Trimestral

atencion de quejas

N° De quejas o reclamos
presentados

sugerencias.

Fuente: Investigacion de campo

Elaborado por: Sandra Guato (2014)
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6.8. ADMINISTRACION DE LA PROPUESTA

Tabla 46 Administracién de la propuesta

ADMINISTRACION DE LA PROPUESTA

CARGO FUNCIONES

Proponer el disefio de procedimientos de gestion que ayude a

Investigadora L . .
dar seguimiento al plan operativo de la cooperativa.

Guia el proceso de investigacion hacia el disefio de

UCLJE procedimientos de gestion.
Verifica si el disefio de procedimientos de gestion propuesto es
Gerente el mejor método para mejorar la gestioén operativa de la
Institucion.
Consejo de Vigilancia Verificar si la propuesta aporta a las funciones que este realiza.
Consejo Administrativo Verificar si la propuesta aporta a las funciones que este realiza.

Revisa si lo planteado en la propuesta ayudara al cumplimiento

Departamento Administrativo o
de objetivos

Revisar si la evaluacion propuesta ayuda a alcanzar el

Departamento de Talento Humano ~
desemperfio laboral esperado.

Fuente: Investigacion de campo
Elaborado por: Sandra Guato (2014)
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6.9. PREVISION DE LA EVALUACION

Tabla 47 Prevision de la evaluacion

PREGUNTAS BASICAS

EXPLICACION

¢ Quienes solicitan evaluar?

Gerente, Consejo administrativo
Departamento administrativo
Departamento de talento humano.

¢Por qué evaluar?

Para conocer como esta
marchando la propuesta.

¢Para qué evaluar?

Para alcanzar los objetivos
planteados en la propuesta.

¢, Qué evaluar?

El contenido de los procedimientos
gestion propuesto.

¢ Quién evaluar?

Gerente, Consejo administrativo
Departamento administrativo
Departamento de talento humano.

¢,Cuando evaluar?

La evaluacién se realizara en
forma mensual.

.,Como evaluar?

Identificando correctamente los
procesos a establecer y que los
mismos cubran las necesidades
operativas de la cooperativa.

¢ Con que evaluar?

Encuestas

Fuente: Investigacién de campo
Elaborado por: Sandra Guato (2014)
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ANEXO 1

INDICADORES DE GESTION PARA MEDIR EL DESEMPENO OPERATIVO DE LA COAC SEMBRANDO UN
NUEVO PAIS LTDA.

Evaluacion
Nombre del Explicacion Férmula Aplicacién Referente " ) Observaciones
Indicador Positivo | Negativo
Eficiencia en el Plan Mldtgjéilfglicélr? r(]jcel?ac'jse ° Actividades Ejecutadas Nl?nsse(;itiﬁw?:nqgo
L = 0 0 -
o erEaStit\r/?)teA%:L(jglyzm 4 | actividades planificadas Actividades Planificadas S/18 = 27,78% 100% 72,22 adecuado para el
P en el POA 2014 cumplimiento de
actividades
Eficiencia en la Mide la eficiencia con NoO se esta
capacitacion y gue se harealizado las | Capacitaciones Realizadas — 200 o ) realizando
motivacion del capacitaciones para el | Capacitaciones Planificadas 3/10 = 30% 100% 70 capacitaciones
personal personal. planificadas
Eficiencia en la No se esta
aplicacién de la Mide la eficiencia con la itaci i [
o Capacitaciones Aplicadas _ o 0 poniendo e
;%ﬁﬂgé?gl:g; que el personal ha Capacitaciones Realizadas 1/3 = 33.33% 100% -66,7 practica lo
| aplicado lo aprendido aprendido en la
personal. en la capacitacion. capacitacion
No todas las
personas asisten
Cobertura de la Mide la acogida que Total Personas Capacitadas — ARO o alas
capacitacion tuvo la capacitacion Total Personas Programadas 20/30 = 66% 100% -33.3 capacitaciones
por falta de
coordinacién
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Mide la eficiencia para

No se esta

Eficiencia en la determinar si el Recursos entreqados tOCng;:?;eeln
dotacion de recursos | departamento recibio : 15/20 =75% 100% -25
. : Recursos requeridos presupuesto para
a cada departamento | los materiales y equipos
necesarios la entrega de
' recursos
Eficiencia en la Mide la eficiencia en la
fijacion de montos, fijacion de montos, N° Garantias Presentadas
p . - 0 0
pée;fgsé r)]/ 23;?121325 plazos y garantias. N° Garantias Solicitadas 8/8 =100% 100% _
créditos
Eficiencia en la Mide la eficiencia en la N° d licitud lazad Existe falta de
aprobacién de las aprobacion de las NE de =0 'f'.‘tJ des ap "’TE% 85 | 250/290 =86,21% |  100% -13,8 | informacion en
solicitudes de crédito | solicitudes aplazadas € solicitudes recibidas este
con las recibidas departamento
Eficiencia en el Mide la eficiencia para N° De qLIJejas odreclamos l\llotse tda .
seguimiento de la | realizar el seguimiento , . solclonados 15/25 =60% 100% -40 complieta atencion
atencion de quejas de la atencion de N° De quejas o reclamos a las quejas
quejas y sugerencias. presentados presentadas

Fuente: Investigacion de campo

Elaborado por: Sandra Guato (2014)

Conclusion: luego de haber aplicado los correspondientes indicadores de gestion y observando los resultados de la

columna de evaluacién siendo estos en su mayoria negativos se puede deducir que la gestiébn operativa y el

desemperio de los empleados de la cooperativa no se esta desarrollando de una manera adecuada.
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ANEXO 2

COOPERATIVA DE AHORRO Y CREDITO SEMBRANDO UN NUEVO PAIS LTDA.
GUIA DE OBSERVACION
PLAN OPERATIVO Y GESTION OPERATIVA
Objetivos de la observacion:

Identificar deficiencias en los procedimientos que limitan el cumplimiento
de las actividades detalladas en el plan operativo afectando a la gestion

operativa de la cooperativa en el afio 2014.
Instrucciones:

- Revisar y observar los procedimientos y documentos realizados que
intervienen en la ejecucion de las actividades en la gestion operativa de la

cooperativa.

- Tomar nota de las observaciones.

PREGUNTA Sl NO | OBSERVACIONES

El POA con el que
cuenta no tiene un
enfoque practico de

¢ El plan operativo que utiliza la cooperativa acuerdo a los

permite detallar las actividades necesarias a X | objetivos

desarrollarse? institucionales,
encontrando
deficiente su
estructura.

No se realiza
socializacion de los
objetivos planteados
al personal ni de las
competencias a
alcanzar.

¢ El personal de la cooperativa tiene
conocimiento de los objetivos planteados por X
la institucion?

No se cumplen en su
totalidad pues no
todos trabajan por un
bien comudn

SActualmente la entidad estd cumpliendo
con los objetivos planteados?
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¢, Se realiza una evaluacion continua de las
gestiones realizadas por los administradores?

No se aplica
indicadores de
gestion para realizar
la evaluacion
correspondiente.

¢ Cuenta la entidad con un presupuesto para
cada departamento?

Se asigna
esporadicamente el
monto para cada
actividad.

¢ Los gastos se realizan tomando en cuenta
lo presupuestado?

No se toma en
cuenta lo establecido
en el presupuesto.

¢ Programa la entidad capacitaciones para
sus empleados?

Pero no se realizan
todas las
capacitaciones
programadas y por
falta de comunicacion
no asiste todo el
personal programado.

¢ Existe una adecuada delegacion de
funciones?

Las ordenes se
centran en la
gerencia, por lo tanto
el personal desarrolla
actividades en
repetitivos y en
algunos casos
innecesarias

¢ Existe despilfarro de recursos materiales?

No se asigha a una
persona responsable
de controlar la
utilizacion de los
recursos materiales
en cada
departamento.

¢ Se realizan camparias de publicidad para la
comunicacion de nuevos productos?

Las camparias se
realizan en medios
televisivos y radiales.

¢ Cuenta la cooperativa con auditoria interna?

La auditoria interna
ha iniciado hace poco
tiempo con sus
labores.

¢ Cuenta la cooperativa con personal
calificado para cada area de trabajo?

Se debe dar
capacitacion continua.

¢ Cuenta la cooperativa con infraestructura
propia?

La cooperativa
requiere de un local
amplio para brindar
comodidad en la
atencién a sus socios.
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¢ Se encuentra la cooperativa inmersa en
eventos sociales para ampliar su posicion en
el mercado?

La cooperativa debe
incluir estos gastos en
el presupuesto

¢ Cuenta la cooperativa con un programa de
capacitaciones para el personal?

Las capacitaciones
estan establecidas
pero no realizan en su
totalidad porque no se
encuentran dentro de
un cronograma
adecuado.

¢ Los recursos solicitados en cada
departamento se entregan en su totalidad?

No se toma en cuenta
lo presupuestado
para esta actividad.

¢ Existe rapidez en la aprobacion de los
créditos requeridos por el socio?

No existe rapidez en
la aprobacién porque
no se cuanta con un
proceso adecuado
para el mismo.

¢ Se proporciona una adecuada atencién al
cliente?

Se debe evaluar la
satisfaccion de los
sSOcios en cuanto a la
atencion brindada.

Fuente: Investigacion de campo
Elaborado por: Sandra Guato (2014)
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ANEXO 3

PLAN OPERATIVO DE LA COAC SEMBRANDO UN NUEVO
PAIS LTDA.

COOPERATIVA DE AHORRO ¥ CREDITO SEMERANDO UN NUEYO PAIS POA 2014

ACTIVIDAD
OBJETIVOS PRINCIPAL FECHA REPONSABLE
Gerente [a]-
1.0isefiou Azezores de
- Implementar el .
Redizefio - L B crédito-
crédita sininterés u
de . Personal de
i sinbaze Enera Py
SoCiBnes hasts 1.000 délares powe
financieras Gerente v personal de apovo Personal de
Apoyo
Gestionar

capacitacidn
con las diferentes
instituciones
publicasz v privadas
encargadas de dar
apoyuc alas
institLciones
cooperativas

2.Famentar =l
acercamiento con
instituciones pablicas
u privadas

Ermera Gerencia y Consejos

Elabarar un
Presupuesto que
mantenga el Erera

equilibric entre
ingresos wegresos

3. Maximizar fuentes de
ingreso

Gerente v equipo financiera Personal de
cobranzas
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ANEXO 4

CRONOGRAMA DE CAPACITACIONES COOPERATIVA DE AHORRO

FECHA

Enero

Enero

Febrero

Abril

Junio

Junio

Junio

Julio

Julio

Agosto

Noviembre

Fuente: Investigacién de campo

HORAS DE
DURACION

16

16

16

16

16

CAPACITACION

Gestion de Calidad en
Atencion al Socio

Cobranza Efectiva

Formacién Integral de
Cajeros

control interno y Auditoria

Manejo de Fraudes
operativos

Andlisis y Habilidades
gerenciales

Presupuestos e indices de
Gestion

Seguridad Informatica

Inteligencia Emocional y
liderazgo

Solvencia y Prudencia
Financiera

Cierre del Ao Fiscal

Elaborado por: Sandra Guato (2014)
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Y CREDITO SEMBRANDO UN NUEVO PAIS LTDA.

PERSONAL A
CAPACITAR

Cajeras, encargado de
informacion,

Oficiales de crédito
Cajeros(as)

Auditor Interno

Gerente General

Gerente General

Gerente General,
Contador, Jefe de Talento
Humano

Jefe de Sistemas
Gerente General, Jefe de
Talento Humanos

Gerente General,
Contadora

Gerente General,
Contadora



ANEXO 5

CUESTIONARIO PARA LA ENCUESTA

UNIVERSIDAD TECNICA DE AMBATO
FACULTAD DE CONTABILIDAD Y AUDITORIA

ENCUESTA DIRIGIDA A DIRECTIVOS Y EMPLEADOS DE LA COOPERATIVA
DE AHORRO Y CREDITO SEMBRANDO UN NUEVO PAIS LTDA.

OBJETIVO: Determinar si el plan operativo y la gestion operativa de la

Cooperativa de Ahorro y Crédito Sembrando un Nuevo Pais Ltda. se lleva
a cabo correctamente

INSTRUCCIONES: Lea detenidamente y margue con una (x) la respuesta
que usted considere sea la correcta.

LAS ENCUESTA SERA CONSIDERADAS ESTRICTAMENTE
CONFIDENCIAL

1. ¢La situacién econdmica y los resultados obtenidos han permitido

cumplir los objetivos establecidos por la cooperativa?

Siempre ) Aveces [

Casi Siempre ) Nunca )

2. ¢Las decisiones tomadas son de ayuda para el buen

funcionamiento de la empresa?
Siempre - Aveces [_J
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® 2 6 T 9

5.

Casi Siempre CJ Nunca )

¢, Conoce usted si alguno de los objetivos especificos mencionados

a continuacion han sido planteados por la cooperativa?

Fortalecimiento del programa de gestidn y control institucional
Disefio y redisefio de soluciones financieras

Maximizar fuentes de ingreso

Crecimiento de la imagen corporativa

Mejorar la metodologia de administracion integral de riesgos y

control de lavados de activos

. ¢Se cumplen los objetivos sefalados en el plan operativo de la

cooperativa?
Siempre ) Aveces ()
Casi Siempre ) Nunca )

¢, Se realiza el seguimiento y evaluacion de la gestion realizada por

los administradores?

Siempre ) Aveces [ )
Casi Siempre () Nunca )

¢Realiza la empresa un andlisis econdémico al final de cada

periodo?
Siempre ) Aveces [ )
Casi Siempre [ Nunca )
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7. ¢Cuenta La cooperativa con un plan operativo detallado para el

cumplimiento de actividades?

Siempre ) Aveces [ ]
Casi Siempre ) Nunca )

8. El plan operativo que maneja la institucion esta disefiado para:

Satisfacer necesidades prioritarias
Cumplimiento legal
Verificar cumplimiento de objetivos

Ayudar a mejorar los procedimientos internos

qnudu

® 2 6 T 9

No se maneja un plan operativo

9. ¢Cuenta la cooperativa con un presupuesto para cada uno de sus

departamentos?
Siempre ) Aveces [
Casi Siempre [ ) Nunca ()

10. ¢Los gastos se realizan respetando lo establecido en el
presupuesto?

Siempre () Aveces [ ]
Casi Siempre () Nunca ()

11..Se utilizan los recursos materiales con eficiencia, eficacia y

economia?
Siempre () Aveces [ )
Casi Siempre [} Nunca ()
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12. ¢ Cuenta la cooperativa con personal calificado en cada uno de sus

departamentos?
Siempre ) Aveces [ )
Casi Siempre [} Nunca [

13.,Se ha recibido capacitacion para el desempefio de sus

actividades?
Siempre ) Aveces [
Casi Siempre () Nunca [

14. ¢ Existe una adecuada delegacion de funciones?

Siempre ] A veces
Casi Siempre () Nunca

U0

171



ANEXO 6

ESTRUCTURA ORGANIZACIONAL

ESTRUCTURA ORGANIZACIONAL COOPERATIVA SEMBRANDO UN NUEVO PAIS

ASAMBLEA DE REPRESENTANTES J _

I [ } er——

CONSEIODEVIGILANCIA ¢ - - - - - -~ > CONSEJO DE ADMINISTRACION -1

SECRETARIO

DEPARTAMENTO DE | = DEPARTAMENTO DE DEPARTAMENTO DE DEPARTAMENTO DEPARTAMENTO DE
TALENTO HUMANO CREDITO NEGOCIOS CAJAS TECNOLOGIA

| | | | INFORMATICA

JEFE TALENTO JEFE DE CREDITOS JEFE DE INVERSIONES JEFE DE CAJAS
HUMANO |
| JEFE DE SISTEMAS
OFICIAL DE CREDITOS CAJERA L |
| | APOYO DETI
LIQUIDADOR ARCHIVO
INFORMACION

Fuente: Cooperativa de Ahorro y Crédito Sembrando un Nuevo Pais Ltda.
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