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RESUMEN EJECUTIVO

El proyecto de investigacion tiene como objetivo establecer la relacion de la gestion
de la calidad con el crecimiento cooperativo para contribuir a la mejora de los
resultados institucionales. Acorde a ello, se diagnostica la gestion de la calidad, se
determina el crecimiento de las Cooperativas de Ahorro y Crédito de la provincia de
Tungurahua. Se analizan los factores de mayor incidencia de la variable independiente
sobre la variable dependiente. Se realiz6 una encuesta basada en los nueve factores del
Modelo de Excelencia EFQM vy cinco factores de crecimiento, en escala tipo Likert
conformada con treinta y tres preguntas referentes a las dos variables mencionadas
anteriormente, estuvo dirigida al gerente general o jefe de recursos humanos de las
COACs. La encuesta fue aplicada a 50 cooperativas. El procesamiento de la
informacidn recolectada se realizé en el paquete estadistico SPSS (Stadistical Product
and Service) para analizar la correlacién entre las dimensiones de las variables. La
investigacion concluye que, si existe relacion significativa entre la gestion de la calidad
y el crecimiento cooperativo, es importante mencionar que existe significancia

estadistica, entre algunos de los factores que integran la gestion de la calidad.
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ABSTRACT

The objective of the research project is to establish the relationship between quality
management and cooperative growth in order to contribute to the improvement of
institutional results. Accordingly, the quality management is diagnosed, the growth of
the Savings and Credit Cooperatives of the province of Tungurahua is determined. The
factors with the highest incidence of the independent variable on the dependent
variable are analyzed. A survey was carried out based on the nine factors of the EFQM
Excellence Model and five growth factors, on a Likert-type scale conformed with
thirty-three questions referring to the two variables mentioned above. It was addressed
to the general manager or head of human resources of the COACs. The survey was
applied to 50 cooperatives. The processing of the information collected was carried
out in the statistical package SPSS (Stadistical Product and Service) to analyze the
correlation between the dimensions of the variables. The research concludes if there is
a significant relationship between quality management and cooperative growth, it is
important to mention that there is statistical significance, among some of the factors

that make up quality management.
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INTRODUCCION

El presente proyecto de investigacion busca hallar la influencia que la gestion de la
calidad en el crecimiento de las Cooperativas de Ahorro y Crédito de la provincia del
Tungurahua. Para el desarrollo del trabajo de campo y recoleccion de informacion, se
tomo la informacion de todas las COAC's corresponden al sector objeto de estudio. El
objetivo principal de este estudio, es que, sirva como medio de consulta que aporte al
area académica y empresarial y para que la gerencia tenga una herramienta que

favorezca en la toma de decisiones.

Esta investigacion cuenta con cuatro capitulos que se detallan a continuacion:

Capitulo 1. Trata del analisis, descripcion y formulacién del problema de
investigacion, que después de analisis critico, se establecid el problema existente de
donde nace el tema de investigacion, ademas en este capitulo se plantea el objetivo

general y los objetivos especificos del proyecto.

Capitulo 11: Describe el marco tedrico que esta compuesto por los antecedentes
investigativos, en los que se detalla las investigaciones realizadas antes de llevar a cabo
este estudio, la fundamentacion cientifico-técnica en la que se establecen las categorias
fundamentales de la variable dependiente e independiente y posteriormente la
conceptualizacién de las mismas. También se compone por el sefialamiento de la

hipétesis de estudio.

Capitulo 111: Detalla las modalidades basicas de la investigacion, el enfoque de
investigacion el nivel de investigacion, la poblacién a ser estudiada. La informacion
fue recolectada mediante una encuesta y una ficha de observacion y la comprobacion

de hipotesis.

Capitulo 1V: Establece el andlisis e interpretacién de resultados obtenidos en la
encuesta, se presenta la comprobacién de la hipotesis. Finalmente, se establecen
conclusiones y recomendaciones.

Bibliografia y Anexos.



CAPITULO |

ANALISIS Y DESCRIPCION DEL PROBLEMA DE INVESTIGACION

1.1 Tema

“La gestion de calidad y su relacion con el crecimiento de las Cooperativas de Ahorro

y Crédito de la Provincia de Tungurahua”

1.2 Planteamiento del problema

1.2.1 Contextualizacién

1.2.1.1 Macrocontextualizacion
Debido a la crisis de los bancos en la década anterior en Latinoameérica se siente una
necesidad de mantener los sistemas financieros muy soélidos, sanos y solventes

especialmente en paises como Venezuela, México y Ecuador (Arzbach, 2012).

Por lo anteriormente expuesto las autoridades adoptan estandares internacionales entre
ellos los 25 Principios Basicos de Supervision (mil novecientos noventa y siete/dos
mil seis); Los Acuerdos de Basilea sobre Capitales Minimos ("Basilea 1" de mil
novecientos ochenta y ocho) y sobre el Control de Riesgos de Mercado (mil
novecientos noventa y seis), la introduccién de las Normas Internacionales de
Informacion Financiera(NIIF) y Estandares Internacionales de Auditoria(ISA) o de
normas contra el Lavado de Dinero) 40 recomendaciones de la FATF-GAFI vy las

nueve recomendaciones contra el Financiamiento del Terrorismo) (Arzbach, 2012).

La economia en América Latina ha mejorado, pero los desafios a los que deben
enfrentar las cooperativas de ahorro y credito las obligan a modernizar y consolidarse,
a ampliar las oportunidades de aumentar su aportacion en los mercados, a mejorar sus
ventajas intrinsecas y optimizar los componentes de regulacion y supervision
prudencial (Westley & Branch, 2013).



En los paises latinoamericanos las cooperativas de ahorro y crédito deben
desempefiarse mejor por medio de la movilizacion activa de los ahorros, una vigilancia
muy estricta para controlar la mora de los reembolsos y una politica adecuada para la
obtencion y capitalizacion de ingresos. De la misma forma, las regulaciones
moderadas y la supervision son importantes para asegurarse como intermediarias
financieras solidas participando en el mercado en una forma sustancial para
proporcionar a los clientes confianza mediante servicios de calidad (Westley &
Branch, 2013).

1.2.1.2 Mesocontextualizacion
En el Ecuador operan 907 cooperativas de ahorro y crédito, con aproximadamente 5.3
millones de socios, segun datos de la Superintendencia de Economia Popular y
Solidaria (SEPS). (Pinos, 2016)

A partir del 5 de junio de 2012, la SEPS (Superintendencia de Economia Popular y
Solidaria) inicié el cumplimiento de su mandato constitucional y legal establecido en
la Ley Organica de Economia Popular y Solidaria (LOEPS), para ejercer el control de
las entidades y organizaciones de la EPS. La SEPS ha sostenido su accionar en 5
pilares con el propoésito de velar por la estabilidad, solidez y correcto funcionamiento
de estas organizaciones otorgandoles personeria juridica, sanciones, entre otros.
(Pinos, 2016)

En la actualidad en el pais, la sostenibilidad financiera de las cooperativas de ahorro y
crédito se enfoca en la capacidad para administrar efectiva y eficientemente su
crecimiento y riesgos, gestionar precavidamente su solvencia porque su existencia se
da por la confianza que ponen sus depositantes y socios, canalizar de recursos del
ahorro hacia actividades de inversion y consumo, contribuir al desarrollo social,
ampliar los servicios financieros que ofrece a la poblacion, ofrecer productos y
servicios financieros a precios accesibles, reducir los indices de morosidad y aumentar
los niveles de rentabilidad con el cambio de politicas sobre las cuales existe un control
inmediato. (Westley & Branch, 2013)



1.2.1.3 Mesocontextualizacion

Hasta el 4 de enero del dos mil dieciseis existen en Tungurahua 350 cooperativas de
ahi que es la tercera ciudad a nivel nacional después de Guayas y Pichincha con gran
numero de Cooperativa de Cooperativas de Ahorro y Crédito en su gran mayoria son
indigenas, constituyéndose en la alternativa de apoyo financiero, para potenciar o
emprender todo tipo de comercio (Pinos, 2016).

Entre el 2013 y diciembre del 2016 se liquidaron 200 cooperativas, segun estadisticas
de la Corporacion de Seguro de Depositos (Cosede). En 2017 a 2018 se cerraron 21
cooperativas. En la actualidad existen 129 cooperativas ubicadas en el segmento 1, 2,
3,4y 5. (Salazar, 2017)

Las Cooperativas de Ahorro y Crédito, presentan sus servicios de forma fécil y
accesible a sus clientes, con capacidad de dar créditos y recuperar los préstamos de

una forma muy rapida y eficiente (Pinos, 2016).

A pesar de sus ventajas, las Cooperativas de Ahorro y Crédito registran deficiencias
en sus politicas financieras, no cuentan con una debida organizacion y un sistema de
Gestion de Calidad, esto impide identificar errores y provoca un descontento en los
clientes (Pinos, 2016).

Las causas del cierre de las cooperativas en la ciudad de Ambato segin (Rodriguez,
2017) menciona que las Cooperativas de Ahorro y Crédito se cierran por la mala
administracion, inviabilidad monetaria, falta de supervisién, los estados financieros no
son entregados en los plazos requeridos, la crisis econémica no permite que los
beneficiarios paguen sus deudas, por todo lo expuesto se produce una liquidacion
forzosa por no presentar los estados financieros en el plazo establecido por el SEPS.

1.2.2 Prognosis

En las Cooperativas de Ahorro y Credito de la Provincia de Tungurahua, al no
considerar importantes los factores que provocan la deficiente gestion de calidad, tiene
efecto mediante un servicio ineficiente en la atencion al cliente sin procesos
establecidos, obliga a buscar correctivos en el disefio de un sistema de gestion de

calidad, para que los clientes no se sientan descontentos con tramites largos y
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engorrosos Y el uso de los recursos sean eficaces, sin generar pérdidas y por lo tanto
el cierre de la cooperativa.

1.2.3 Formulacién del problema

¢Incide la gestion de la calidad en el crecimiento de las cooperativas de Ahorro y

Crédito de la provincia de Tungurahua?

1.3 Justificacion

La calidad es una filosofia de vida adoptada en determinadas empresas, sobre todo
japonesas, que surgi6 al finalizar la Segunda Guerra Mundial y ha proporcionado
resultados impresionantes en cuanto al incremento de productividad y calidad. Los
principios y la préctica de la gestion de la calidad han evolucionado rapidamente
durante los dltimos veinticinco afios como menciona (Pinto, 2012), logrando asi
identificarse cuatro campos significativos: control de calidad, inspeccion,
aseguramiento/garantia de calidad, gestion de calidad total y excelencia organizativa.

La Gestion de la Calidad es una herramienta que le permite a una organizacion planear,
ejecutar y controlar las actividades necesarias para el desarrollo de la misién, a través
de la prestacion de servicios con altos estandares de calidad, los cuales son medidos a
través de los indicadores de satisfaccion de los usuarios, como menciona (Camison,
Cruz, & Gonzélez, 2006).

En la actualidad se ha convertido en una condicidn necesaria para cualquier estrategia
dirigida al camino del éxito competitivo de las instituciones brindando ventajas
comparativas en costes y la creciente complejidad de productos, procesos, sistemas y
organizaciones que hacen de la calidad un factor determinante para la competitividad

y la supervivencia de la empresa moderna.

La introduccién practica del enfoque de aseguramiento de la calidad ha dado origen a
los llamados modelos normativos o normalizados, denominados asi por estar
combinados por una serie de normas que regulan el proceso de disefio, implantacion y
certificacion del Sistema de Gestion de la Calidad (SGC) de la organizacion.
(Camison, Cruz, & Gonzalez, 2006)



En todas las organizaciones se plantea la necesidad de un modelo de gestion de calidad,
fundamentado en los principios de excelencia, calidad y pertinencia. Las instituciones
de todo el mundo, en mayor o menor escala han iniciado ese trabajo, con una
caracteristica especial: la de integrar al sector empresarial a los procesos de servicios

con calidad y calidez (Salas, 2013).

Al integrarse las instituciones surgen cambios en el contexto de las mismas y el
aumento de la incertidumbre fomentan la necesidad de fortalecer los sistemas de
gestion, con el fin de minimizar riesgos que atenten a la sostenibilidad y se pueda
mejorar su desempefio. Las instituciones Cooperativas de Ahorro y Crédito no son una
excepcion a esta necesidad, por lo es importante adoptar una tendencia muy clara en
implementar sistemas de gestion de la calidad que contribuyan a su éxito sostenido,
entendido como afirma Gonzélez, Bretafia, & Escobarl, (2016) es el resultado de la

capacidad de una organizacién para lograr y mantener sus objetivos a largo plazo
(p.56).

Con la aplicacién de los principios de gestién de la calidad, como el enfoque de
procesos, liderazgo y mejora continua, entre otros, ayudara a las cooperativas a generar
opciones de mejora de desempefio, gestionar sus procesos y conseguir la satisfaccion

de todas las partes interesadas.

Es de interés porque el diagndstico de la situacion actual del sector de las cooperativas
de ahorro y crédito nos ayudara a mejorar en las instituciones en base a los criterios de
las normas de calidad con el fin de establecer mejoras en el Sistema de Gestién de la

Calidad existente en las cooperativas de ahorro y crédito (Tipan, 2014).

Las cooperativas de ahorro y crédito estan reguladas y controladas por la
Superintendencia de Economia Popular y Solidaria y permiten organizar asociaciones
con el fin de satisfacer necesidades comunes, su finalidad es ayudar a los sectores con
recursos financieros menores otorgando préstamos tasas de interés bajos para que las
personas puedan tener una mejor calidad de vida. Sin embargo, en la actualidad dentro
del sector cooperativo se debe revisar la calidad en los servicios que ofrecen al usuario,
para planear, controlar y mejorar aquellos elementos que influyen en el cumplimiento

de objetivos y la satisfaccion de sus necesidades (Poveda, Erazo, & Neira, 2017).



En la actualidad los clientes desempefian un importante papel de decision en la
estabilidad de cualquier institucion, es por esta razon que es importante brindar un
servicio que satisfaga sus necesidades, estableciendo la calidad como eje central que
por medio de una certificacién se puede constituir en un elemento generador de

crecimiento y confianza en las relaciones de la empresa con el cliente (Medina, 2012).

Esta investigacion contribuira a la toma de decisiones dentro del sector cooperativo y
revisar la calidad en los servicios que ofrecen al usuario, para planear, controlar y
mejorar aquellos elementos que influyen en el cumplimiento de objetivos y la

satisfaccion de sus necesidades.

Desde un enfoque académico el estudio de la Gestion de la Calidad ayudara al
estudiante a tomar decisiones en la estabilidad de cualquier institucion y puedan
brindar un servicio que satisfaga sus necesidades por medio de una certificacion de
calidad y pueda constituirse en un elemento generador de crecimiento y confianza en
las relaciones de la empresa con el cliente y aportar como alternativa para mejorar el

crecimiento cooperativo.

1.4 Objetivos

1.4.1 Objetivo General
Establecer la relacion de la gestion de calidad con el crecimiento de las Cooperativas

de Ahorro y Crédito en la provincia de Tungurahua.

1.4.2 Objetivos Especificos

- Diagnosticar la gestion de la calidad en las Cooperativas de Ahorro y Crédito al
primer semestre del afio 2018.

- Determinar el crecimiento de las Cooperativas de Ahorro y Crédito de la Provincia
Tungurahua en el periodo 2015-2017.

- Establecer la relacion que existe entre la de Gestion de la Calidad en las
Cooperativas y el crecimiento de las Cooperativas de Ahorro y Crédito de la

Provincia de Tungurahua.



CAPITULO Il

MARCO TEORICO

2.1 Antecedentes investigativos

Como antecedentes investigativos se recopil0 la informacion de los repositorios de la
Universidad Técnica de Ambato que tuvieron relevancia al tema investigado
planteado, ademas se analizo el tema y las conclusiones mediante un analisis tedrico

cientifico:

En la investigacion la Gestion Administrativa Financiera y su incidencia en el
desarrollo sostenible en la Cooperativa de Ahorro y Crédito La Floresta Ltda.”, de

Moposita, (2014), en la cual se detalla las siguientes conclusiones de la investigacion:

La cooperativa no posee una adecuada gestion administrativa financiera que le
permita mejorar su administracion; La cooperativa no tiene definidas
estrategias financieras y administrativas que le permitan llegar a ser sostenible
en el tiempo, lo cual ha provocado que pierda credibilidad y a su vez socios;
La cooperativa no cuenta con un plan estratégico en donde establezca sus

objetivos y a la vez las acciones con las que puede hacer frente a los cambios
(p.78).

No existe una adecuada gestion administrativa de la organizacion ocasionando pérdida
de clientes y credibilidad en los socios por lo que era importante establecer un plan

estratégico para tomar control de la cooperativa y mejorar su rentabilidad.

En la investigacion Disefio de un sistema de gestion de la calidad para la Cooperativa
de Ahorro y Crédito Campesina COOPAC Ltda. de la ciudad de Ambato bajo
estandares I1ISO 9001:2008 de Silva, (2010), en sus conclusiones dice:

La evaluacion inicial de la cooperativa sirvio de base para establecer la
documentacion del sistema de gestion de la calidad, la politica y objetivos de
calidad para de esta manera cumplir con los requerimientos y satisfaccién del
cliente; La documentacion establecida en el sistema de gestién de la calidad y



la aplicacion de un enfoque basado en procesos aseguran el funcionamiento del
sistema de gestion de la calidad y garantiza el desarrollo de los servicios de una
forma ordenada y controlada dentro de la cooperativa; La implementacion del
sistema de gestion de la calidad le permitira a la cooperativa mejorar en todos
sus procesos, haciendo mas eficiente la gestion de la cooperativa para ser mas

competitivos en el sector cooperativista del pais (p.85).

El adelanto del conocimiento, los avances tecnoldgicos y cientificos, los cambios
politicos, sociales, y econdmicos forjan una variedad de condiciones que sellan el
camino hacia el establecimiento de un nuevo modelo de gestion en la actividad
empresarial y planea la necesidad de emplear estrategias nuevas para conseguir una

institucion con mayor dimensién y dinamismo efectivo.

En el analisis del articulo académico de Gonzalez & Rodriguez, (2012) que menciona
a la gestion de la calidad como una tendencia actual para poder competir en el mercado

gue menciona a continuacion:

La tendencia cada vez mas creciente a la globalizacion de la economia y el
comercio internacional, junto a los logros cientifico-técnicos alcanzados, han
elevado considerablemente el papel de la Calidad como factor determinante en
los procesos de la produccidn y los servicios. Lograr productos y servicios de
alta calidad al menor costo posible se ha convertido en condicion indispensable
para obtener altos indices de productividad y eficiencia; y ser mas
competitivos. Esto se une al hecho de que los clientes son cada vez mas
exigentes, demandando productos con caracteristicas que satisfagan sus

crecientes necesidades y expectativas (p.101).

La gestion de la calidad dentro de una empresa es indispensable para poder competir
con las demas empresas con el fin de mejorar el producto o servicio en el menor costo
y tiempo para poder satisfacer las demandas de los clientes cada vez mas exigentes en

el mercado.

En el analisis del articulo académico de Poveda, Erazo, & Neira, (2017) que menciona



la importancia de las cooperativas en el Ecuador al margen de la economia popular y

solidaria:
Las cooperativas de ahorro y crédito estan estructuras de acuerdo a las leyes
establecidas por cada Pais, es fundamental que toda cooperativa deba tener una
gama de servicios financieros accesibles para crear oportunidades de negocio
a sus socios, cabe recalcar que los socios tienen derecho a postularse para
consejo. El objetivo de las cooperativas de ahorro y crédito es contribuir con
personas de los sectores menos favorecidos a prosperar por medio de un
préstamo con tasas moderadas y asi que ellos implementar un negocio para
surgir en su vida personal. Las caracteristicas de una cooperativa de ahorro y
crédito es que sus socios tienen la confianza que poder invertir su dinero
estableciendo ideas claras y los objetivos a cumplir en un determinado tiempo,

asi mismo establecer los beneficios que le corresponde a cada uno. (p.18).

Es importante mencionar que la mision de estas instituciones es ofrecer un servicio de
calidad y rentabilidad financiera y social, que a la vez estan comprometidos en el

desarrollo socioecondmico de las zonas de influencia.

En el andlisis del articulo académico de Pombosa, Arguello, Moyano, & Moyano,
(2017) que menciona a las normas 1SO 9001:2008 para el sistema de gestion de

calidad. aplicabilidad en cooperativas de ahorro y credito de la ciudad de Riobamba:

Al analizar la realidad de nuestro pais, tomando muy en cuenta las barreras que
se afrontan, asi como el comportamiento de las instituciones, especialmente en
relacion con la gestion de la calidad, en donde, dada su ausencia de
aplicabilidad, ademas de la carencia cultura de la calidad, de sistemas de
gestion, asi como el desconocimiento de los fundamentos y herramientas que
le favorezcan la aplicacion de las normas ISO. El éxito de una organizacién
deberia ser el resultado de implantar y mantener un sistema de gestion
administrativa orientada a la satisfaccion al cliente esto a partir de la definicion
de sistemas y procesos que resulten: claramente comprensibles, gestionables,
y mejorables.

Al hablar de los componentes de la gestion de la calidad debemos tener en claro que

le principal siempre sera el ser humano y su actitud de mejora, partiendo de ello se
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puede adicionar varios otros elementos que, unidos a las directrices del hombre, logran
la mejora continua y la implantacion de un sistema de Gestion de Calidad exitoso.

En la investigacion la Gestion de la Calidad de Servicios y su Impacto en la
Satisfaccion de los Clientes, de la Cooperativa de Ahorro y Crédito KULLKI WASI
Ltda., de la ciudad de Ambato, , (2012), en sus conclusiones dice:

Mediante el desarrollo de esta investigacion con una muestra representativa, se
logré identificar que el servicio con mayor frecuencia prestada por la
Cooperativa de Ahorro y Crédito KULLKI WASI Ltda., es el servicio de
crédito que oferta la Cooperativa; a su vez se determina que en porcentajes
minimos utilizan el servicio de Inversiones, lo que representa una debilidad en
el desempefio corporativo y también que un nimero considerable de clientes
califican el servicio ofertado por la cooperativa como muy bueno, esto refleja
que parcialmente se esta satisfaciendo las necesidades de los clientes; asi como
también se debe buscar alternativas para satisfacer las necesidades de los
clientes que consideran que el servicio brindado es malo, demostrando asi su

insatisfaccion con la cooperativa.

Con base en la investigacion se pudo concluir que una parte significativa de
clientes se encuentran satisfechos con el servicio que brinda la Cooperativa; sin
embargo, no hay que descartar que un considerable nimero de personas no se
encuentran satisfechos, esto denota que existen algun tipo de falencia al
momento de brindar el servicio. También se considera que no todos los clientes

piensan que el servicio es agil y oportuno en la realizacion de las transacciones.

Es necesario tener lineamientos en los procesos del servicio como una implementacion
de un Sistema de Gestion de la Calidad dentro de la Cooperativa, para mantener y
corregir el servicio ofrecido, mejorando la calidad, aumentando la confiabilidad,

enfocandose en la satisfaccion de los socios.

En la investigacion Gestion empresarial y crecimiento de las Cooperativas de Ahorro

y Crédito en la ciudad de Ayacucho, Huaytapalla, (2014), en sus conclusiones dice:
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La gestion empresarial influye positivamente en el crecimiento de las
cooperativas de ahorro y crédito Santa Maria Magdalena y de San Cristobal de
Huamanga, a través del uso del factor humano, tecnologia crediticia y
estrat6egia de publicidad, la cual muestra un resultado de 73,1% como eficiente
gestion empresarial tanto en factor humano, tecnologia crediticia y la estrategia
de promocion, que ha permitido crecer de manera sostenida el mercado
financiero a través de la administracion, colocacion y captacion de los recursos

financieros en la ciudad de Ayacucho periodo 2005-2010.

Es importante considerar en sus estrategias de gestion empresarial, el factor humano
como principal elemento, en la toma de decisiones para el crecimiento de las
colocaciones, y que en su cartera de profesionales debe contar con titulados

principalmente, seguido por los bachilleres y posteriormente considerar a los técnicos.

En la investigacion Propuesta de un modelo de gestién estratégica orientada a
aumentar la productividad y ventaja competitiva de la cooperativa de ahorro y crédito

“Crediamigo” Ltda., en sus conclusiones dice:

La Cooperativa ha tenido un crecimiento importante, sin tomar en cuenta las
variables que influyen para la subida o bajada del mismo, sino que Unicamente
se han creado mas productos y servicios con la finalidad de atraer mas socios
a la Cooperativa sin hacer un estudio de aceptacion previo al desarrollo y puesta
en marcha de estos productos y servicios. - Hasta el momento no se ha
realizado ningin estudio por parte de la Cooperativa para evaluar la
satisfaccion de los socios, ni de personal que colabora dentro de la Cooperativa,
lo cual hace que el trabajo diario no se encuentre enfocado en las expectativas
del socio, ni se haya considerado el ambiente laboral para mejorar la atencion

al mismo.
El objetivo principal de esta perspectiva plantea mejorar la gestion y desarrollo de

competencias de la Cooperativa enfocado en la mejora del clima laboral, revision por

la direccidn del sistema de gestion de calidad y gestion de riesgos y seguridad.
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En la investigacion Andlisis de la Calidad y Eficiencia de la Cartera del Microcrédito
de la Cooperativa de Ahorro y Crédito Chibuleo y su influencia en el valor econdmico,
en un periodo comprendido entre diciembre del 2004 y diciembre del 2012, Cérdova,

(2013), en sus conclusiones dice:

En cuanto a la existencia de un sistema de indicadores de gestion que le permita
medir y evaluar la gestion y la capacidad de sus empleados en funcién de la
efectividad y eficacia de las actividades que cada uno debe desarrollar en
beneficio 64 de la organizacion, se observé que la Cooperativa maneja un
namero reducido de indicadores, pero el personal no los identifica ni maneja;
por lo que se deben elaborar estrategias que garanticen la toma de decisiones

oportunas en funcion de mejorar y optimizar las tareas.

A pesar de que la organizacion tiene conocimientos y ejecuta controles de su gestion,
aun presenta algunas debilidades que no le permiten determinar si la estrategia

financiera empleada es exitosa.

En la investigacién modelo de gestion financiera para la cooperativa de ahorro y
crédito COOPINDIGENA LTDA”, agencia Otavalo, Males, (2015), en sus

conclusiones dice:

El proposito del modelo de gestion disefiado, es proporcionar a la entidad
competente una herramienta de facil aplicacion, a través de lineamientos y una
guia en la que se detalla cada uno de los pasos, contribuyendo al logro de los
objetivos y metas propuestas por la entidad para cada area funcional.

El modelo propuesto apoyado en el EVA ayuda y da inicio a un proceso de
creacion a una cultura de calidad, a la mejora continua en el desarrollo de las
actividades, fomenta el trabajo en equipo, orienta a la mejora de la
comunicacion entre los miembros de las diferentes areas y permite mejorar
continuamente sus procedimientos de control enfocados a logros que involucra
no sélo resultados econdémicos favorables sino ademas competitividad

empresarial.
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Conocer el aporte del talento humano y fortalecerlas a través de la aplicacion de
politicas y matriz de seguimiento de las mismas, las cuales al final de un periodo
reflejaran un crecimiento econdémico considerable capaz de satisfacer las expectativas

de los accionistas, colaboradores y clientes.

En el anélisis del articulo académico de Castafio, Gallego, Quintero, & Vergara, (2013)
que menciona la Evaluacion del desempefio de las cooperativas de ahorro y crédito de

Antioquia para el periodo 2009-2013:

Las empresas del sector solidario son creadas para la ayuda mutua, la
solidaridad y la autogestion; las caracteriza una responsabilidad compartida; su
funcidn principal es la de ofrecer bienestar a sus asociados y a la comunidad en
general, en procura de cumplir siempre con su objeto social: dar a sus
trabajadores, clientes, asociados y demas, beneficios que se traduzcan en una
verdadera satisfaccion de sus necesidades, incluso por encima de la obtencion
de utilidades o ganancias, pues estas son destinadas especialmente al

cumplimiento social de su objeto.

Los analisis financieros permiten a las compafiias conocer su realidad
econdmica, pues muestran todos los aspectos que componen la organizacion
en temas de cifras, lo que ayuda en el proceso de toma de decisiones, sea para
mejorar, mantenerse o terminar con algo. Para esto se utiliza como herramienta
principal los indicadores financieros, que son relaciones que se hacen entre
cifras contenidas en los estados financieros de las compafiias, con el fin de dar
cuenta del avance y desarrollo de sus procesos en general, siendo de vital
importancia a la hora de la toma de decisiones, ya que la operacion objeto de
la organizacion constituye la parte fundamental dentro de los procesos de las
empresas. Los indicadores tienen como objeto la medicién directa.

Una cooperativa busca garantizar el bienestar, la equidad y el mejoramiento de la

calidad de vida de sus integrantes o grupos participantes en ella; su objeto de existencia

estd enfocado en el interés econdmico para contribuir al bienestar de sus asociados y

demas implicados.
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En el andlisis del articulo académico de (Escobar, Velandia, & Navarro, (2018), que
menciona la Gestion del conocimiento y competitividad en las cooperativas con

seccidn de ahorro y crédito:

Dentro de las instituciones que integran el sector solidario, el cooperativismo
se ha ubicado como una unidad basica de produccidon a través de la cual los
agentes que integran los mercados buscan satisfacer los diferentes problemas
que se presentan en la sociedad, constituyéndose seguin Bastidas y Amat (2014)
en un importante agente de desarrollo socio empresarial. Lo descrito
anteriormente posee fundamento en la medida en que estas instituciones
ejecutan actividades comerciales de diversa indole, a fin de subsanar carencias
sociales representadas en salud, vivienda, educacion, trabajo y todos aquellos
aspectos que propenden por el bienestar de la comunidad en general. De hecho,
el sector cooperativo se ha transformado en una fuerza econémica y social que
integra alrededor de mil millones de personas a nivel mundial. Para el afio
2009, el tercer sector europeo se encontraba constituido por 160.000
cooperativas que integraron 123 millones de asociados y generaron mas de 5.4
millones de empleos. El escenario cooperativo del viejo continente demuestra
que estas instituciones contribuyen a la satisfaccion de las necesidades

exhibidas por los colectivos de mayor vulnerabilidad (p. 92).

Las cooperativas de ahorro y crédito como instituciones que operan desde el tercer
sector, son un tipo de organizacién societaria que depende en gran medida de los
activos de naturaleza intangible y en especial del conocimiento que fluye en el interior
de ella; por esta razén, resulta de especial trascendencia que los estamentos encargados
de la direccion de este tipo de entes entablen mecanismos de gestion que propendan

por la generacion de ventajas competitivas.

En la investigacién el Proceso de certificacion de calidad para el sector cooperativo
como herramienta de competitividad para el caso de Bogota y Medellin, Castellanos,
(2010), en sus conclusiones dice:

Las empresas cooperativas buscan certificarse en calidad porque la

certificacion es una herramienta que les indica que sus procesos y productos
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cumplen con los estandares basicos de calidad y por lo tanto estan en
condiciones de competir en el mercado, independientemente de Ia
diferenciacion del producto. La implementacién de un sistema de calidad
motivado en la satisfaccion de los requerimientos de los clientes, ha generado
que las empresas cooperativas a través de la mejora en sus practicas
empresariales y de sus procesos evidencien el incremento en la calidad de los
servicios y productos que ofrecen, por medio de la optimizacion de sus
recursos, y mejora en sus resultados. La competitividad se encuentra asociada
estrechamente con la capacidad que tienen las empresas para producir o vender
sus bienes a costos mas bajos que los de sus rivales, sin embargo el estudio
demostrd que en la reduccion de costos y la optimizacion de recursos las
empresas certificadas no obtuvieron beneficios significativos, por lo cual este
puede ser un factor que perjudique la competitividad de estas empresas en el
mercado, y por lo tanto se convierte en un punto focal a la hora de analizar y

evaluar la eficiencia en los procesos de las empresas del sector cooperativo.

Los principales cambios que ocasiona el proceso de certificacion en el ambiente y la
cultura organizacional de las cooperativas son: las mejores préacticas en el trabajo y
una mejor actitud ante las reclamaciones de los clientes, esto se debe a que el punto
focal para la certificacion, es la satisfaccion del cliente, incluso por encima de la

diferenciacion del producto.

En la investigacién Calidad en el Sector Financiero en el Departamento de Ayacucho,

de Salvatierra, Sarmiento, Flores, & Morales, (2017) en sus conclusiones dice:

El nivel de cumplimiento del factor gestion de la calidad del proveedor fue de
3.7, con este resultado se podria concluir que el sector financiero en el
departamento de Ayacucho tiende a implementar el factor del TQM indicado,
siendo el de mayor importancia las relaciones de cooperacion a largo plazo que
establecen con sus proveedores, seguido por la calidad de los productos que los
proveedores suministran y, por ultimo, por la informacion que cuenta la
empresa en cuanto a la calidad. El nivel de cumplimiento del factor circulos de
calidad fue de 3.64. Este resultado podria indicar que el sector financiero en el

departamento de Ayacucho implementa préacticas relacionadas con la
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formacion de grupos de trabajo para buscar soluciones a los problemas
detectados en su ambito laboral, mejora continua (sinergia) y mayor eficiencia.
Se puede explicar principalmente por capacidad de la empresa para realizar 69
circulos de calidad, seguido por el uso de las herramientas adecuadas para
realizarlos, la obtencidn de ahorros y, por ultimo, la realizacion de actividades
de circulos de calidad por los empleados de la empresa. La aplicacion de este
factor se hace visible en la mayoria de entidades con la conformacion de
equipos de trabajo, células, comités, que no solo se centran en los aspectos
crediticios, sino que evallan y ponen en practica acciones referidas al

mejoramiento continuo y la calidad de servicio.

Implementar planes y politicas relacionados con la calidad. Lo mas conveniente es
organizar equipos de trabajo multidisciplinarios conformado por personal de areas
clave a los que se les de autonomia para implementar planes de calidad; luego, los
mandos medios deben asegurarse de reforzar su comprension en todos los niveles de

la empresa para una correcta ejecucion.

Fundamentacion Filosofica

El presente proyecto tiene un enfoque del paradigma critico-propositivo, para lo cual
se hace un analisis de Melero, (2011) que dice “En efecto, el ser humano se plantea la
necesidad de conocer la realidad de la que forma parte, desde el interés de mejorar las
condiciones de su entorno, y tratar de dar solucion a las dificultades y obstaculos que
pueden alterar su cotidianidad™ (p. 340).

Segun Lizarzaburu (2015), refiere que, en la actualidad, el mercado cambia a grandes
pasos. Afios atras, las empresas distribuian sus productos y servicios en su localidad.
Lo que permitia mantener la competitividad, bastante para mantenerse y, en no pocos

casos, para crecer y desarrollarse. Sin embargo, esta situacion ha cambiado.
Los seres humanos son entes activos de la sociedad, es decir que se encuentran en

constante cambio y abiertos a nuevos conocimientos para interpretar las situaciones

que se presentan diariamente en las diferentes actividades que realiza.
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Los cual lleva a comprender que en una organizacion deben estar prestos al cambio y
a dar atencion a las ideas que contribuyen al mejoramiento continuo y de la calidad de
la gestion para competir en el mercado con niveles altos de calidad y ofrecer un

servicio que satisfaga las necesidades del cliente.

Para ello es necesario recurrir a informarnos en libros que describan la tematica del
tema a investigar como es la gestion de la calidad y el cooperativismo para tener un
amplio conocimiento cientifico, econdmico, cultural y técnico que lleve a comprender

el objeto de estudio.

En la presente investigacion se recolectd informacidn sobre Gestion de la Calidad, la
misma que permite desarrollar nuestro conocimiento sobre la importancia de realizar
esta investigacién en las cooperativas de la Provincia de Tungurahua para que ésta no
solo sea un concepto sino una red de significaciones que permitan comprender el

objeto de estudio.

El desarrollo de la investigacién se la realizard con el apoyo de las instituciones
cooperativas, que estan prestas a colaborar con la informacion que se requiera y
contribuir a que los disefios de investigacion se vayan perfeccionando y ayuden al

mejoramiento del crecimiento cooperativo para el desarrollo éptimo y seguro.

2.2 Fundamentacion Legal

Segln SEPS (2017), En referencia a lo dispuesto en el articulo 14, numeral 35 del
Cadigo Organico Monetario y Financiero, la Junta de Politica y Regulacion Monetaria
y Financiera expidio la resolucién No. 038-2015-F, con fecha 13 de febrero de 2015,
en la que se establecié la "Norma para la segmentacion de las entidades del sector
financiero popular y solidario", en la que dispone: “Articulo 1.- Las entidades del
sector financiero popular y solidario de acuerdo al tipo y al saldo de sus activos se

ubicaran en los siguientes segmentos:

Tabla 1 Norma para la segmentacion de las entidades del sector financiero popular y solidario.

SEGMENTO ACTIVOS (USD)
1 Mayor a 80'000.000,00
2 Mayor a 20'000.000,00 hasta 80'000.000,00
3 Mayor a 5'000.000,00 hasta 20'000.000,00
4 Mayor a 1'000.000,00 hasta 5'000.000,00
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Hasta 1'000.000,00

5 - -
Cajas de Ahorro, bancos comunales y cajas comunales
Fuente: SEPS, (2017)

Segun SEPS (2017), En referencia a lo dispuesto en el articulo 14, numeral 35 del
Caddigo Orgénico Monetario y Financiero, la Junta de Politica y Regulacion Monetaria
y Financiera expidio la resolucion No. 038-2015-F, con fecha 13 de febrero de 2015,
en la que se establecié la "Norma para la segmentacion de las entidades del sector
financiero popular y solidario”, en la que dispone: “Articulo 3.-La ubicacion de las
entidades del sector financiero popular y solidario en los segmentos a los que
corresponda se actualizara a partir del 1 de mayo de cada afio de acuerdo al valor de
activos reportados al Organismo de Control en los estados financieros con corte al 31
de diciembre del afio inmediato anterior...”. Sobre esta base legal, a continuacion, se
detalla el listado entidades con sus respectivos segmentos segun sus activos cortados
al 31 de diciembre de 2016".

Esta investigacion se sustenta en la LEY ORGANICA DEL SISTEMA
COOPERATIVO Y FINANCIERO POPULAR Y SOLIDARIO; publicada en el
Registro Oficial Suplemento 648 del 27-feb-2012; Decreto Ejecutivo 1061 en el
Paragrafo Il Del Consejo de Administracion, que dice: Art. 34.- Atribuciones y
deberes, dice: "ElI Consejo de Administracion tendrd las siguientes atribuciones y
deberes:

1. Cumplir y hacer cumplir los principios establecidos en el articulo 4 de la ley y a los
valores y principios del cooperativismo; 2. Planificar y evaluar el funcionamiento de
la cooperativa; 3. Aprobar politicas institucionales y metodologias de trabajo; 4.
Proponer a la asamblea reformas al estatuto social y reglamentos que sean de su
competencia; 5. Dictar los reglamentos de administracion y organizacion internas, no
asignados a la Asamblea General; 6. Aceptar o rechazar las solicitudes de ingreso o
retiro de socios; 7. Sancionar a los socios de acuerdo con las causas y el procedimiento
establecidos en el estatuto social. La sancidn con suspensién de derechos, no incluye
el derecho al trabajo. La presentacion del recurso de apelacion, ante la Asamblea
General, suspende la aplicacion de la sancion; 8. Designar al Presidente,
Vicepresidente y Secretario del Consejo de Administracion; y comisiones o comités
especiales y removerlos cuando inobservaren la normativa legal y reglamentaria; 9.

Nombrar al Gerente y Gerente subrogante y fijar su retribucion econdémica; 10. Fijar
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el monto y forma de las cauciones, determinando los funcionarios obligados a
rendirlas; 11. Autorizar la adquisicion de bienes muebles y servicios, en la cuantia que
fije el estatuto social o el reglamento interno; 12. Aprobar el plan estratégico, el plan
operativo anual y su presupuesto y someterlo a conocimiento de la Asamblea General;
13. Resolver la afiliacion o desafiliacion a organismos de integracion representativa o

econdmica’.
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2.3 Fundamentacion cientifica-técnica

1. Gestion Empresarial 4. Economia Popular y Solidaria

2. Calidad y Competitividad 5. Cooperativismo

3. Gestion de la
calidad 6. Crecimiento de las
Cooperativas de
Ahorroy Creédito

VARIABLE VARIABLE
INDEPENDIENTE DEPENDIENTE

Gréfico 1 Categorias Fundamentales
Elaborado por: Villacrés, G. (2018)
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2.3.1 Descripcion conceptual de la Variable Independiente: Gestion de la Calidad

1. Gestion Empresarial

Segun Hernandez (2013), la evolucion histdrica de la gestion empresarial, tiene un
desarrollo de doctrinas a nivel cultural en oriente y occidente, alcanzando el progreso
del hombre en cada uno de los sistemas sociales en los que ha evolucionado, como la
toma decisiones que explora sus cuatros funciones claves para el avance de mando a
nivel empresarial, como; planificar, organizar, dirigir y controlar, en el
desenvolvimiento de un medio ambiente, mercado competitivo y productivo a una

escala mundial.

La Gestion Empresarial se basa en la informacion mas significativa de la tarea de la
institucion, organizacion y empresa. Para existir y prosperar, toda empresa se debe

convertir en un agente de cambio tecnoldgico y econémico.

Y de acuerdo a ello Dominguez (2014), menciona que las empresas 0 negocios viven
de los beneficios que obtienen, sin ellos pierden su capacidad de desarrollarse y crecer
para competir con otras empresas que ofrecen productos o servicios similares. La
empresa debe gestionar sus recursos disponibles y obtenibles tratando por todos los
medios de lograr un éptimo equilibrio entre los mismos. Es importante destacar que
en un entorno donde los recursos escasean, el empresario debe buscar formulas que
motiven y persuadan a los inversores o fuentes de capital para conseguir apoyo a su

proyecto empresarial.

Las empresas en su mayoria son de pertenencia privada, se las conoce como sector
privado. Las empresas o instituciones del estado se encuentran dentro del sector
publico. Los dos tipos de organizacion deben administrar recursos de una forma eficaz,
sin embargo, no es preciso que las empresas del gobierno consigan beneficios, porque
la diferencia de objetivos financieros de las empresas del sector privado y las del estado
son distintos. Pese a esto se puede mencionar que una caracteristica idéntica para las
dos organizaciones es la necesidad de tener en cuenta que el objetivo final de su
actividad es tener al cliente o consumidor satisfecho.

La gestion empresarial hace referencia a las estrategias y medidas que se lleva a cabo

para que una empresa sea viable econOmicamente, posee varios factores como:
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financiero, productivo y logistico. La gestion empresarial es una virtud de una persona

de negocios.

2. Calidad y Competitividad

2.1 Calidad
Calidad es “el total de las caracteristicas, rasgos totales y particularidades de un
producto, servicio, proceso, sistema, organismo o persona que le otorgan capacidad

para satisfacer necesidades instituidas e implicitas” (Carro & Gonzélez, 2013, p.1).

El mismo autor, menciona que la calidad afecta a una institucidn de cuatro maneras:
1) Costos y participacion del mercado:

- Mejorar la calidad lleva a tener una mayor participacion en el mercado.

- Abhorrar en los costos al disminuir fallas, reprocesos y garantias por devoluciones.

2) Prestigio de la Organizacion:
- Lacalidad surge por las ideas que los clientes tienen sobre los productos o servicios
nuevos de la empresa y también por las habilidades de los trabajadores y las

relaciones con los proveedores.

3) Responsabilidad por los productos:

- Las organizaciones son responsables de los productos que estan disefiados y
fabricados con defectos y por lo cual puede haber inconvenientes con el consumidor
por dafios o lesiones que repercutan de su uso. Esto ocasiona grandes gastos legales,
costosos arreglos o pérdidas y una publicidad que puede llevar al fracaso de la

organizacion.

4) Implicaciones internacionales:

- Actualmente en un mundo globalizado, la calidad es una cuestion internacional,
tanto para la empresa como para el pais. En la competencia efectiva dentro de la
economia global, los productos deben cumplir con las perspectivas de calidad y

precio.
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En el Ecuador segun Villacreses (2017), las cooperativas son creadas bajo los
principios de la Ley Orgénica de la Economia Popular y Solidaria, existen mas de
ochocientas cooperativas de ahorro y crédito y es el segundo pais de Latinoamérica
con mayor nimero de organizaciones de este tipo. Las cooperativas que cumplen con
los requisitos de las SEPS y las méas destacadas de la Provincia y en base a los informes

de gestion presentados de acuerdo a la legislacion vigente son:

— Cooperativa de Ahorro y Credito 29 de octubre
— Cooperativa de Ahorro y Crédito Cacpeco

— Cooperativa de Ahorro y Crédito Oscus

— Cooperativa de Ahorro y Crédito Cacpe Pastaza

— Cooperativa de Ahorro y Crédito Policia Nacional.

La calidad hace relacion con la percepcion que cada individuo posee para comparar
alguna cosa con cualquiera de su misma variedad, como las expectativas y necesidades

que influyen de forma directa en un producto o servicio.

2.2 Competitividad

Comepetitividad “se entiende como la capacidad de una empresa para generar un
producto o servicio de mejor manera que sus competidores™ (Gutiérrez, 2010, p.18).
Esta capacidad es importante en un mundo globalizado, donde el cliente elige lo que
necesita de entre algunas opciones, es asi que las organizaciones, compiten por los
clientes, llevandolos a mejorar la integracion e interrelacion de sus diversas

actividades.

Cabrera, Lopez, & Ramirez (2015), menciona que competitividad es el grado en que
una empresa genera bienes o servicios bajo situaciones de libre mercado, enfrenta la
competencia de las empresas nacionales o internacionales, mejora los ingresos reales
de sus empleados y la productividad de su empresa, generan rentabilidad bienestar a
sus empleados.

Asimismo, Rubio & Baz (2014), dice que la competitividad permite ser exitosa a una
empresa en el mundo en que ésta se desenvuelve, es competitiva cuando logra

desarrollar productos y servicios con costo y calidad comparable o superior a los de
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los competidores. La competitividad es una cualidad de las empresas y esto hace que
dentro del sector industrial coexistan diferentes grados de competencia.

La competitividad es la capacidad de un individuo o empresa para desarrollar ventajas
competitivas con respecto a sus competidores y obtener una posicion destacada en su

entorno.

3. Gestion de la Calidad

Actualmente Camison, Cruz, & Gonzalez (2015), menciona que la gestion de la
calidad es una condicion que se necesita para realizar cualquier estrategia encaminada
al triunfo competitivo de la organizacién. El continuo aumento de exigencias del
consumidor, la competencia derivada de otros paises con ventajas relativas en costes
y la confusién de productos, organizaciones, sistemas y procesos, son causa

determinante para la competitividad y la firmeza de las instituciones modernas.

Asimismo (Garcia, 2013, p.70), dice que “la gestion de la calidad es el conjunto de
esfuerzos efectivos de los diferentes grupos de la organizacion para la integracion del
desarrollo, del mantenimiento y de la superacion de la calidad de un producto o
servicio, con el fin de hacer posible fabricacion y servicio a satisfaccion completa del

consumidor y al nivel mas econémico’.

Las cooperativas deben establecer el control de calidad competir y enfrentar los retos
en el mundo y la sociedad, este mecanismo de control ayuda a la organizacién a
alcanzar productos y prestar servicios que satisfagan los intereses de los clientes
excluyendo errores, pérdidas y deficiencias de recursos, mejorando el servicio,

aumentando la produccién y generando un gran beneficio.

3.1 Caracteristicas

A continuacion se describen las caracteristicas de la calidad segun el autor anterior,
que son:

a) Accion colectiva de control: Participacion de los o6rganos legislativos y

administrativos que forman la empresa cooperativa.
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b) Desarrollo de una gerencia participativa: Se identifica y simpatiza con el personal,
busca el equilibrio entre motivacion, satisfaccion y desempefio. Buscar el regocijo
en conjunto entre organizacién y empleado.

c) Brindar situaciones de trabajo agradables y adecuadas para que el empleado se
sienta motivado y se convierta en un agente de control;

d) Implantar en forma colectiva el proceso de toma de decisiones y de
responsabilidades;

e) Fomentar el desarrollo del personal y la capacitacion;

f) Ver al cliente como amigo y razon de ser de la empresa.

La gestion de la calidad son acciones, planificadas y sistematicas, necesarias para
brindar la confianza adecuada de que un producto o servicio va a satisfacer las

exigencias dadas sobre la calidad.

3.2 Programa de mejora continua

FLUJO DE PROGRAMA DE MEJORA CONTINUA

ACCION PLAN

GERENCIA PARTICIPATIVA
TRABAJO CONJUNTO
RESPONSABILIDAD
COMPARTIDA
PARTICIPACION ACTIVA
MENTALIDAD DE CALIDAD
COMPORTAMIENTO
ESPECIAL

REVISION

VERIFICACION IMPLEMENTACION

Graéfico 2: Flujo de programa de mejora continua
Fuente: Garcia, (2013)
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3.2.1Plan
El plan Arcos (2012), dice que se lo realiza para introducir los cambios necesarios en
el proceso previamente disefiado, debe incluir todos los aspectos que permitan

conducir el proceso hacia la excelencia.

Segun Garcia, Quispe, & Raez (2011), menciona las siguientes fases del plan de

implementacion:

3.2.1.1 Implementacion
Esta fase se lleva con éxito y én forma sistematica, depende de la colaboracién de los
profesionales implicados, de su calidad de conocimiento y de la disponibilidad de

medios considerados necesarios para alcanzar el objetivo.

3.2.1.2 Revision- Verificacion
Realiza la medicién y seguimiento de los procesos, servicios y productos respecto de

los objetivos, las politicas y los requisitos, ademas el de informar los resultados.

3.2.1.3 Accion
Incorpora la mejora al proceso y comunicar a todos los integrantes de la empresa;

identifica proyectos/problemas nuevos.

3.2.1.4 Costos
La calidad de un producto o servicio tiene relacion con los costos operativos del control
de calidad segun Garcia (2013), que a continuacion se detallan:
a) Costos de prevencion:
Previene defectos y tiempo ocioso en el control de calidad.
b) Costos de evaluacion:
Evalua la calidad del producto, costos de inspeccion y ensayos.
¢) Costos de fallas internas:
Por materiales defectuoso y productos que no satisfagan las especificaciones:
desechos y desperdicios
d) Costo de fallas externas:
Productos defectuosos que llegan a manos del cliente o Asociado, las quejas pueden

producir y el deterioro del servicio.
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Estos costos se originan segun el mismo autor por dos razones :
a) Carencia de estandares:
Se deja que la balanza se mueva unas veces hacia los costos y otras veces hacia
el servicio al cliente.
b) Pocos gastos de prevencion:
La mayoria de los costos se efectian en la inspeccion del producto, lo cual

provoca costos mas probables de las fallas internas y externas.

3.2.1.5 Beneficios
Existen varios beneficios que resultan de poner en préactica el programa de control de

calidad, entre los cuales tenemos segun Garcia, (2013):

1. Mayor aprovechamiento de recursos;

2. Mejor calidad del disefio y del producto;
3. Reduccidn de costos de operacion;

4. Reduccién de pérdidas;

5. Mejoramiento en la moral del trabajador;
6. Satisfaccion en el cliente o Asociado

3.3 Factores que afectan la calidad de un producto o servicio
Los factores que afectan la calidad de un producto o servicio segun el autor anterior
pueden dividirse en dos grupos que son:

a) Tecnoldgico: materiales, maquinas y procesos;

b) Humano: jefes de taller, operadores, inspectores, operarios, entre otros.

Para un control de calidad efectivo sobre los factores que afectan la calidad del

producto o servicio, se puede verificar las siguientes tareas:
a) Control de nuevo disefio:

Establece y especifica la calidad, garantiza la confiabilidad en el producto

eliminando origenes de fallas antes de iniciar la produccion formal.
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b) Control de recepcion de material:
La recepcion de material y almacenamiento a niveles mas econémicos cuya calidad

concuerda con las especificaciones técnicas.

c¢) Control de producto:
Controla el momento de la produccion o del servicio en su uso, de forma que puedan

corregirse antes de que sean terminados.

d) Estudios especiales del proceso:
Investiga causas de produccién defectuosa y determina la posibilidad de mejorar
las caracteristicas de calidad.

La calidad esta presente en las empresas porque ellas establecen programas de
mejoramiento continuo; no obstante, las organizaciones tienen que alcanzar no solo
la satisfaccion del cliente por medio de productos y servicios de calidad sino también
de los empleados, comunidad y ecosistemas con los que interactia. Para ello se
requiere que la implantacion de programas de mejoramiento continuo se realice con
un enfoque sistematico que certifique la congruencia estructural y cultural entre el

sistema de la organizacion y los principios de calidad total.

3.4 Técnicas y sistemas de control

ESTABLECIMIENTO
DE ESTANDARES

ACCION :
CORRECTIVA OBSE?E%&%DE

Grafico 3 Las técnicas y sistemas de control
Fuente: Garcia, (2013)
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Segun Egusquiza, (2010) las técnicas y sistemas de control son:

3.4.1 Establecimiento de estandares

Estandar es el procedimiento esperado para una meta que instituye un nivel deseado
de desempefio, motiva y sirve como medida de comparacion para evaluar el

desempefio real

3.4.2 Observacion de desempefio
Establecer informacidn cuantitativa precisa a fin de medir los niveles de desempefio

en base a las metas propuestas.

3.4.3 Comparacion del desemperio real con el esperado

Consiste en realizar un analisis exhaustivo de los resultados de desempefio obtenidos
y establecer una comparacion con el nivel de desempefio esperado.

3.4.4 Accion Correctiva

Consiste en tomar las medidas necesarias que garanticen que las operaciones se ajusten

donde sea requerido, a fin de alcanzar los resultados que se planearon en un principio.

El proceso de control basico controla el efectivo, los procedimientos administrativos,
la ética organizacional y la calidad del producto, en cualquier parte que se encuentre y

sea lo que sea que se controle, segin Garcia, (2013) incluye tres pasos:

1. Establece estandares,

2. Mide el desempefio contra estos estandares, y

3. Corrige variaciones de los estandares y planes.

Entre algunos tipos de estandares segin el mismo autor son:

Estandares fisicos:

Medidas no monetarias y comunes al nivel operativo, en el cual se contrata mano de

obra.

Estandares de costos:

Medidas monetarias y comunes en el nivel operativo, tales como las maquinarias.
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Estandares de capital:
Surgen de la aplicacion de medidas monetarias a articulos fisicos. Tienen que ver con

el capital invertido.

Estandares de ingresos:
Surgen de asignar valores monetarios a las ventas, tales como las ventas promedio por

cliente y ventas per cépita.

Estandares de programa:
Es cuando por ejemplo, un gerente es asignado para instalar un programa de

presupuesto variable o el seguimiento para el desarrollo de nuevos productos.

Estandares intangibles:
Son los estandares no expresados en medidas fisicas o monetarias, tales como

determinar la competencia de un gerente de Recursos Humanos.

El sistema de gestion de la calidad es la base para un buen rendimiento empresarial y
para obtener una buena rentabilidad, las estrategias, procesos, recursos, estructuras y
documentos de operaciones empresariales llevadas en orden y bajo ciertos parametros

son importantes para que un sistema de control de la calidad sea eficiente.

3.4 Principios
Segun Jiménez (2014), los principios de gestion de la calidad son:

Tabla 2 Principios de Gestién de la Calidad

Principios de Gestion de la Calidad

P1  Enfoque en el cliente

P2  Liderazgo

P3  Compromiso y competencias de las personas
P4  Enfoque basados en procesos

P5  Mejora

P6  Toma de decisiones informadas
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P7  Gestion de las relaciones

Fuente: Jimenez, (2014)

3.5 Reglas de calidad

Camison, Cruz, & Gonzélez (2006), menciona que son especificaciones organizativas
que muestran como delimitar y establecer patrones de conducta en todas las areas y
departamentos de la institucion, y como inspeccionar los factores que pueden perturbar
a la calidad del producto, certificando un ejercicio sistematico en las actividades afines

con la calidad

Por otro lado ~ (Barbancho, 2014, p.1) dice que los modelos de la calidad son el
conjunto de la estructura, responsabilidades, actividades, recursos y procedimientos de
la organizacion de una empresa, que ésta establece para llevar a cabo la gestion de su

calidad.

De esta manera se fortalece el marco normativo de la gestién y control de la calidad a
nivel internacional, estos modelos ayudan con pautas basicas para desarrollar un
método de calidad independiente del objetivo de la institucion, producto o servicio,

son aprobadas en todo el mundo para garantizar su calidad .

3.6 Modelos de Gestion de la Calidad

El desarrollo de la calidad total menciona Gonzalez & Arciniegas (2016), a nivel
internacional da lugar a la aparicion de algunos modelos de excelencia en la gestion.
Estos modelos sirven como instrumento de autoevaluacion para las instituciones. Los
organismos encargados de la gestion de estos modelos usan como elementos de
difusion de éstos la entrega anual de unos "Premios a la excelencia de la gestién"Los

beneficios que se derivan de su utilizacion en las organizaciones son:

Como sistemaética de autoevaluacion:
- Establece una certificado de calidad para la organizacion.
- Detecta areas fuertes y areas débiles de la organizacion.

- Conoce el camino de la mejora continua en los aspectos que conforman el modelo.

Como candidatos al premio:

32



- Se somete a un diagnostico realizado por expertos externos que contribuyen

mdaltiples ideas de mejora.

- Tensiona a la organizacion para lograr un objetivo.

- Si obtiene el premio, la publicidad inherente al mismo. (p.5)

En la tabla que se incluye a continuacion se observan los modelos de excelencia méas

difundidos. A pesar de las peculiaridades de cada uno de ellos, en todos subyacen los

prmcipios basicos de la Calidad Total:

Tabla 3 Modelo de Gestion de la Calidad

MODELO FECHA DE CREACION ORGANISMO QUE LO
GESTIONA
1. Deming 1951 JUSE (Japon)
Fundacién para el premio de
Calidad Malcolm Baldrige
2. Malcom Baldrige 1987 (EEUU O
(European Foundation for
3. Fundacién Europea Quality Management o
para la Gestion de la Fundacién Europea para la
Calidad EFQM 1988 Gestion de la Calidad)
4. Seis Sigma 1985 Seis Sigma
Just In Time (JIT), "Justo a
5. Taiichi Ohno 1949 Tiempo"
6. Elmodelo de
Brogowicz, Delene y
Li 1990 Brogowicz,

Fuente: Gonzalez & Arciniegas, (2016)

El mismo autor sefiala que es una caracteristica comun de estos modelos es que son

dindmicos, y como tal evolucionan y se adaptan a los cambios que se producen en el

entorno. Cientos de expertos enriquecen estos modelos afio tras afio con sus

aportaciones.
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Un modelo de gestion de la calidad establece un enfoque y un marco de referencia
riguroso, objetivo y estructurado para el anélisis de la organizacion, tambien determina
las lineas de mejora continua hacia las que deben orientarse los esfuerzos de la
organizacion, es un referente estratégico que identifica las areas sobre las que hay que

evaluar y actuar para conseguir la excelencia dentro de la organizacion.

3.6.1 Modelo Deming

Deming Prize segin Camisén (2015), naci6 en 1951, ha desarrollado una gran
influencia en el progreso de la calidad y en Japon. El objetivo principal con el que
nacié fue convertirse en una herramienta para mejorar y transformar la gestion de las
organizaciones japonesas. En la actualidad el premio se concede a las organizaciones
que apoyan ampliamente al control de calidad y desarrollo de la direccion en Japén, y
es una iniciativa para promover la gestion de la calidad en otras compafiias que

consideran el galardén como una excelente oportunidad para aprender.

Por otro lado Carro & Gonzélez (2013), menciona que este modelo ha sido modificado
en muchas ocasiones. su denominacion original es la de control de calidad total, total
quality control, siendo sustituida por el término total quality management (TQM) para
adoptar igual término que en las naciones occidentales y conseguir un reconocimiento
internacional.En este modelo cada institucién realiza una auto-evaluacion en la que
analiza su situacion actual, establece sus propios retos y objetivos, mejora y transforma
por si misma en el camino, es una conviccion no un examen y es propésito de la

empresa para implantar la GCT.
Para instaurar una comparacion con los otros galardones, a continuacion se muestran

los criterios de la guia que establece una puntuacién para cada uno de los seis criterios,

y su relacion entre si:
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1. POLITICAS DE
DIRECCION

2.DESARROLLO 3.
DE NUEVOS MANTENIMIENTO

5. ANALISIS DE PRODUCTOS Y MEJORA 6. DESARROLLO
INFORMACION RECURSOS

HUMANOS

* 3

4. SISTEMA DE DIRECCION

Graéfico 4 Criterios de la guia perteneciente al afio 2004.
Fuente: Camison, (2015)

Los Criterios de la guia perteneciente al afio 2004 segin Llarena, Villodre, Pontoriero,
& Cattapan (2014), son:

3.6.1.1 Direccion de politicas
Explora la determinacion de politicas de direccion de calidad, como son comunicadas
a todos los sectores de la empresa, si son exteriorizados con claridad y los mas

adecuados.

3.6.1.2 Desarrollo de nuevos productos
Analiza las actividades destacadas para certificar la fiabilidad y calidad de los
productos y servicios, como el desarrollo de nuevos productos: , andlisis de la calidad

disefio, inspeccion y produccion.

3.6.1.3 Mantenimiento y mejora

Evalla las revisiones periddicas de los programaciones utilizadas en el mantenimiento
y mejora de la calidad, examina las responsabilidades y la autoridad sobre estas
materias, examina si utiliza gréaficos de control y otras técnicas estadisticas, inspec el
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proceso de seleccion, analiza los problemas criticos de la calidad y la utilizacion que

se forma de estos analisis.

3.6.1.4 Sistema de direccion
Examina los campos de responsabilidad y autoridad y como se promueve la
cooperacion entre departamentos, la organizacion de la empresa para llevar a cabo el

control de la calidad.

3.6.1.5 Andlisis de informacion
Examina lo procesos de recoleccion y transmicion de la informacién del interior y del

exterior de la empresa en todos sus niveles y organizaciones.

3.6.1.6 Desarrollo de recursos humanos
Facilita atencion al proceso de ensefianza del control de calidad y como asumen los
trabajadores la formacion en calidad, el grado de comprension de los conceptos de

control de calidad, las técnicas estadisticas y como las utilizan.

3.1.6.7 Proceso de evaluacion

Los inspectores valoran los temas determinados por los interesados y examinan si son
adecuados a su contexto, si sus actividades son adecuadas a sus situaciones, y si sus
actividades tienen posibilidad de obtener los objetivos mas elevados en el futuro.
(Camison, 2015)

El mismo autor menciona que la evaluacion participa en todo momento con la filosofia
de “oportunidad para el desarrollo mutuo”, porque con el proceso de valoracion se
incita al desarrollo de técnicas para mejorar la calidad. Esto se logra con la
personalizacion que hace cada compaiiia con sus oportunidades de mejora y de la
forma en que las desenvuelve y que juntamente con la evaluacién que el comité hace
sobre todos los aspectos del proceso hace que éste confluya en un desarrollo de la
GCT.

3.1.7 Modelo Malcom Baldrige
El Modelo Baldrige segin Pefia (2017), es un instrumento que se utiliza para la

evaluacion, mejora y planificacion hacia la gestion de la excelencia. Posee siete
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capitulos o secciones, seis de ellos hace referencia a aspectos relacionados con la
gestion y uno adicional relacionado con los resultados, cada seccion contiene
preguntas, se desarrolla a modo de requisitos que deben ser respondidos por las
empresas que desean gestionarse con excelencia, es una guia para el progreso a largo

plazo de las empresas.

Esta enfocada a la orientacion de resultados, tiene énfasis en la necesidad de desarrollar
alineacion empresarial, desarrolla un enfogque en clientes y busca la focalizacién en
todos los procesos, areas y actividades clave del negocio. Es un modelo utilizado con
adaptaciones en todo el mundo. En la actualidad se utiliza en el sector publico y en el

privado, asi como organizaciones sin fines de lucro.

AMBIENTE DE LA EMPRESA, RELACIONES Y RETOS — |pru——

5. RECURS0S
HUMANOS

7. RESULTADOS

3. CLIENTES Y 6. GESTION DE
MERCADO PROCESOS

4. INFORMACION Y ANALISIS

Gréfico 5 Modelo Malcom Baldrige
Fuente: (Pefia, 2017)

Basado algunos estudios realizados y en resultados empiricos, en la seguridad
conceptual proporcionada por la literatura revisada, este estudio plantea un disefio
hipotético basado seglin Valenzuela & Rosas, (2015):

3.1.7.1 Criterios y subcriterios del modelo
Basado en algunos estudios realizados y en resultados empiricos, en la seguridad
conceptual proporcionada por la literatura revisada, este estudio plantea un disefio

hipotético basado segun Valenzuela & Rosas (2015), en los criterios de una
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herramienta de autoevaluacion para identificar las fortalezas y las areas que precisan

mejorar, asi:

3.1.7.1.1 Liderazgo
Examina la manera en que la alta direccidn dirige y hace sostenible a la organizacion.
Ademaés, evalla el gobierno de la organizacion y la manera en que se abordan las

responsabilidades éticas, legales y las referidas a la comunidad (Ciento veinte puntos).

3.1.7.1.2 Planeacién estratégica

Examina la manera en que la organizacién desarrolla objetivos estratégicos y planes
de accién. También evalua la forma en la que los objetivos estratégicos y planes de
accion definidos son desplegados, modificados (si es requerido) y medidos en su

progreso (ochenta y cinco puntos).

3.1.7.1.3 Orientacion hacia el cliente y el mercado

Explora la forma en que la empresa establece las necesidades, requerimientos y
preferencias de los mercados y clientes. También considera la forma en que la
organizacion cimenta relaciones con los clientes y establece los factores clave que
llevan a la satisfaccion, adquisicion, lealtad, retencién de clientes, asi como a la

sostenibilidad y expansién del negocio (ochenta y cinco puntos).

3.1.7.1.4 Medicion, andlisis y gestion del conocimiento
Examina la forma en la que la organizacion recolecta, selecciona, analiza, gestiona y
mejora los activos de datos, informacion y conocimiento. También evalta la manera

como la organizacion evalla el desempefio (noventa puntos).

3.1.7.1.5 Orientacion hacia las Personas

Examina la manera en que los sistemas de trabajo de la organizacion, asi como, la
gestion del aprendizaje y la motivacion, admiten a todos los participantes a utilizar y
desarrollar todo su potencial en relacion con la estrategia, planes de accion y objetivos
globales de la organizacion. Asimismo, reconocen los esfuerzos que hace la
organizacion por establecer y conservar un lugar de trabajo y buen clima laboral que
conduzca al desarrollo personal y organizacional y a la excelencia en el desempefio

(ochenta y cinco puntos).
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3.1.7.1.6 Gestion de Procesos

Examina los aspectos clave de la gestion de procesos de la organizacion, conteniendo
los procesos de servicios y productos organizacionales para la creacion de valor; y, los
procesos de soporte claves. Este criterio comprende todos los procesos clave y
unidades de trabajo (ochenta y cinco puntos).

3.1.7.1.7 Resultados

Examina el desempefio y la mejora en areas de negocio claves de la organizaciéon como
el desempefio de productos y servicios, la satisfaccion del cliente, desempefio
financiero y de mercado, de la orientacion hacia las personas, operativo y el del
liderazgo y la responsabilidad social. También se examinan los niveles de desempefio
con relacion a los competidores y a otras organizaciones que proveen productos y

servicios similares (cuatrocientos cincuenta puntos)

El Modelo posee una puntuacién que constituyen un sistema de diagnostico
(evaluacion). La puntuacion manifiesta las dimensiones de evaluacion: procesos y
resultados, asi como, los factores claves utilizados para evaluar cada dimension. Este
diagndstico es una herramienta Util de gestion que va mas alla de revisiones de
desempefio y que es aplicable a una amplia gama de estrategias, sistemas de

administracion y tipos de organizacion. (Villanueva, 2016)

Este modelo forma un conjunto de criterios que utiliza para evaluar la calidad y la
excelencia organizacional. Se basa en el liderazgo hacia el cliente, en el apoyo a la
organizacion, en la medicién de los indices y en el benchmarking como forma de

mantener las ventajas competitivas (Pastor, Pastor, Calcedo, & Royo, 2012).

El modelo estd basado en torno a once valores que simbolizan su fundamento e

integran el conjunto de variables y criterios de calidad.

3.1.8 Modelo EFQM (European Foundation For Quality Management o

Fundacién Europea para la gestion de la Calidad) de Excelencia
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Segun Gonzélez & Jiménez (2016), este modelo es una valiosa herramienta para las
organizaciones que desean avanzar en la aplicacion a sus practicas de gestion, dado
que:

- Por una parte, son modelos de referencia que establecen todos los aspectos que se
deben contemplar para poder gestionar una organizacion de acuerdo a los
principios del modelo,

- Ademas son modelos de evaluacion que nos permiten conocer el grado de avance;
para ello, se puede realizar una autoevaluacion o bien recibir una evaluacién

externa.

El modelo europeo de excelencia es dinamico y, como tal, va evolucionando y
adaptandose a los cambios que se producen en el entorno. Centenares de expertos
enriquecen este modelo afio tras afio con sus aportaciones. Asi, en las ultimas
revisiones llevadas a cabo se han introducido varias mejoras que nos conducen al

modelo del afio 2010, version vigente en la actualidad.

El modelo es perfectamente aplicable a cualquier tipo de empresa u organizacion, tanto
del sector privado como del publico, hospitales, centros de ensefianza, ayuntamientos,
entidades no lucrativas y, por supuesto, a las pymes, ya sean industriales o de servicios,
e incluso a las micropymes o pequefias organizaciones. En cualquier caso, se han
realizado adaptaciones sectoriales del modelo, que han ayudado sin duda a su
implantacion. Por ejemplo, existen adaptaciones del modelo al sector educativo, al
sector sanitario y al de la Administracion publica Gonzélez & Jiménez (2016).

Gonzélez & Arciniegas (2016), dice que la satisfaccion de los empleados, de los
clientes y el impacto en la sociedad se consiguen por medio del liderazgo que
promueven las politicas, estrategias, las personas de la institucion, alianzas, procesos

y recursos encaminados a la obtencidn de la excelencia en los resultados de la empresa.

Este modelo responde al siguiente esquema plasmado en la siguiente figura:
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PERSONAS RESULTADOS EN
[ | wprosow [ | | | LASPERSONAS | |

90PTOS. 9%

LIDERAZGO I PROCESOS I RESULTADOS

POLITICA Y RESULTADOS EN

100 PTOS. ESTRATEGIA 140 PTOS. LOS CLEINTES CLAVE 150
10% o 80 PTOS. 8% . 14% . 200 PTOS. 20% L PTOS 15%

ALIANZAS Y RESULTADOS EN

- RECURSOS - - LA SOCIEDAD -

90 PTOS. 9% 60 PTOS. 6%

AGENTES 500 PTOS. 50% RESULTADOS 500 PTOS. 50%

Gréfico 6 Modelo EFQM
Fuente: Gonzélez & Arciniegas, (2016)

Segun Colmenares & Lépez (2013), el modelo EFQM diferencia criterios de agentes
facilitadotes y criterios de resultados, asi:

3.1.8.1 Criterios de Agentes Facilitadores

3.1.8.1.1 Liderazgo

Los y las lideres deben desarrollar y facilitar la mision y la vision, las organizaciones
excelentes deben poseer lideres que dan forma al futuro y lo hacen realidad, al actuar
como modelo de referencia de sus valores y principios éticos e inspirar confianza en
todo momento, son flexibles porque permiten a la organizacion anticiparse y

reaccionar de manera oportuna con el fin de asegurarse un éxito continuo.

3.1.8.1.2 Personas

Las organizaciones deben valorar a las personas que las integran y crear una cultura
que permitan lograr los objetivos personales y los de la organizacion de manera
beneficiosa para ambas partes, desarrollar las capacidades de las personas y fomentar
la equidad e igualdad, se preocupan por las personas de la organizacion, potencian la
comunicacion interna, recompensan y dan reconocimiento a los esfuerzos para motivar
a las personas, incrementar su compromiso con la organizacion y favorecer que

utilicen sus capacidades y conocimientos en beneficio de la misma.
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Como gestionar, desarrollar y aprovechar la organizacion, el conocimiento y potencial

de las personas que lo componen.

3.1.8.1.3 Politicas y estrategias

Las organizaciones deben establecer su mision y vision por medio de una estrategia
centrada en los grupos de interés para desplegar politicas, planes, objetivos y procesos
para hacer realidad la estrategia. Como implantar la organizacion su misién y vision

apoyada por politicas, planes, programas.

3.1.8.1.4 Alianzas y recursos

Las organizaciones deben gestionar y planificar las alianzas externas, recursos internos
y proveedores para apoyar el despliegue y la ejecucién de la estrategia general y sus
politicas de apoyo, asi como para lograr el funcionamiento eficaz de sus procesos. Se
aseguran de gestionar de modo eficaz su impacto ambiental y social. Este recurso se
encamina a gestionar y proyectar las alianzas externas y recursos internos de la

orgzanizacion.

3.1.8.1.5 Procesos

Las organizaciones deben disefiar, gestionar y mejorar sus procesos, productos y
servicios para generar cada vez mayor valor para sus clientes y otros grupos de interés.
Como disefiar, gestionar y organizar la organizacion sus procesos para generar mayor

valor a su clientela y otros grupos de interés.

3.1.8.2 Criterio de resultados

3.1.8.2.1 Resultados en las personas

Percepcion de la institucion por parte de los entes que la integran, (encuestas,
evaluaciones del desemperio, entrevistas y grupos focales). Son medidas internas que
emplea la empresa para supervisar, concebir, pronosticar y mejorar el rendimiento de

los entes que la conforman y también para anticipar sus conocimientos.
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3.1.8.2.2 Resultados en los clientes

Percepcion que tienen los clientes sobre la organizacion, (grupos focales,
felicitaciones, quejas, sugerencias, encuestas, clasificaciones de proveedores,). Son
medidas internas que usa la organizacion para supervisar, predecir, entender y mejorar

su rendimiento y para anticipar la percepcion de sus clientes externos.

3.1.8.2.3 Resultados en la sociedad

Percepcion de la empresa por parte de la sociedad, (representantes sociales, encuestas,
reuniones publicas, informes, autoridades de la administracion, encuestas, articulos de
prensa). Son medidas internas que usa la institucion para supervisar, predecir, mejorar

y entender su rendimiento, asi como para anticipar los discernimientos de la sociedad.

3.1.8.3 Resultados

Lo que consigue la organizacion en relacion con su rendimiento final planificado.
Estas medidas son los resultados clave premeditados por la empresa y acordados en su
estrategia y politica. La institucion emplea para predecir, mejorar sus resultados clave

posibles, supervisar y entender los procesos.

Resultados

- Se trata de un analisis global y sistematico de la gestion de una organizacion,
realizado por expertos independientes y ajenos a ella, que ofrece una vision objetiva
y sirve de contraste a la propia autoevaluacion.

- Sin embargo, el Gobierno Vasco reconoce:

- Con el distintivo Q de plata a aquellas organizaciones que superan los 400 puntos
de acuerdo con el sistema de evaluacion del modelo Europeo.

- Con el distintivo Q de oro a aquellas organizaciones que superan los 500 puntos de
acuerdo con el sistema de evaluacion del modelo Europeo.

- También existen varios reconocimientos por parte de la Unién Europea:

- Finalista Europeo

- Premio europeo (600 puntos)

- Ganador de Premio europeo

Los porcentajes que se muestra en el grafico anterior son los que utilizan para el Premio

Europeo a la Calidad (EQA) . Dichas ponderaciones utiliza la organizacion para
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beneficio adicional de comparar su perfil de calificacion con el de otras empresas. El
modelo y los porcentajes se obtienen por medio de amplias consultas entre empresas
europeas, la cual revisa anualmente la EFQM como parte de su proceso de mejora
continua. Considerando que cada organizacion es Unica, este patron brinda un marco
genérico de criterios aplicables a cualquier organizacion (Gonzélez & Arciniegas,
2016).

3.1.9 Modelo Seis Sigma

El concepto de Seis Sigma nace en Estados Unidos, en 1985. Debido a la amenaza de
la competitividad de los fabricantes japoneses en la industria electrénica, surge la
necesidad de establecer mejoras rapidas en los niveles de calidad. Con el éxito de
Motorola, las empresas ponen en practica esta metodologia buscando buenos

resultados como Electric, Honeywell, Telefonica (Gutiérrez & Tamayo, 2012).

“Seis Sigma es un método sistematico y organizado para la mejora de procesos
estratégicos, que se basa en una metodologia estadistica y cientifica, para lograr
reducciones drésticas en las tasas de fallo definidas para los clientes” (Gutiérrez &

Tamayo, 2012, p.533).

3.1.10 Taiichi Ohno

“El Justo a Tiempo (JIT, Just In Time) es una filosofia industrial que se concentra en
eliminar los costos que se originan de todas las actividades internas y externas y que
no afiaden valor al producto o servicio en una organizacion” (Hipélito & Marin, 2013,
p.1).

El mismo autor menciona que justo a tiempo implica producir solamente lo necesario,
cumple las metas solicitadas por el cliente, produce el minimo numero de unidades en
cantidades menores posibles y en el tltimo momento posible, elimina la necesidad de
almacenar, porque las existencias minimas y suficientes llegan justo a tiempo a reponer

las que acaban de utilizarse y la eliminacién del inventario del producto terminado.

3.1.11 El Modelo De Brogowicz, Delene Y Li
Es un modelo de calidad de servicio en el que hace especial hincapié en los aspectos
de gestion, a la par que se sintetizan las aportaciones de las escuelas nérdica y

norteamericana (Serrano & LOpez, 2016).
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El mismo autor menciona que este modelo reposa en la idea de que los directivos se
comprometen a prestar especial atencion a la implementacion, planificacion y control
de la dimension técnica y la dimension funcional de la calidad para prevenir o
minimizar el gap en la calidad de servicio que nace como diferencia entre la calidad

esperada y la realmente recibida.

Son el resultado no sélo de la oferta global de servicio que hace la empresa, sino
también de las expectativas previas del cliente y de las influencias externas,
actividades de marketing e imagen corporativa, por lo tanto, la tarea de la direccién de
la empresa se centra en determinar la mision y objetivos de la empresa como planificar,
implementar y controlar las estrategias que permitan minimizar o eliminar las

estrategias.

3.1.12 Aseguramiento De La Calidad

En los afios 50, surge el término "quality (calidad) assurance (aseguramiento)™ que se
traduce como garantia o aseguramiento de la calidad y que comprende al "conjunto de
actividades sistematicas y planificadas, importante para que se dé la confianza de que
un producto o servicio va a satisfacer las necesidades establecidas". Todo este &mbito
se ajusta a la certificacion 1ISO 9001:2000, y ha pasado a denominarse como Gestién
de la Calidad (Gonzalez & Arciniegas, 2016).

Es el conjunto de decisiones que se toma en la empresa con el objetivo de optimizar la
calidad de los procesos, productos o servicios y la gestion empresarial en general

(Heras, Arana, Camison, CasadeUs, & Martiarena, 2015).

Los sistemas de Aseguramiento de la Calidad esta basada en los estandares de sistemas
de gestion internacionales, surge de la normalizacion y se relaciona con la gestién
empresarial en un entorno econémico simbolizado por el proceso de globalizacion e
integracion economica del mercado (Heras, Arana, Camison, Casadeus, & Martiarena,
2015).
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El aseguramiento segin Camison, Cruz, & Gonzalez (2015), reposa en cuatro
componentes: la norma de calidad, el sistema de certificacion, la marca de calidad y el

ente gestor:

3.1.12.1 La normalizacién

La normalizacion consiste en la elaboracion, difusion y aplicacion de normas,
que pretenden ser reconocidas como soluciones a situaciones repetitivas o
continuadas que se desarrollan en cualquier actividad humana. Su objetivo es
unificar criterios, mediante acuerdos voluntarios y por consenso entre todas las
partes implicadas (fabricantes, wusuarios, consumidores, centros de
investigacion, asociaciones), para elaborar normas sobre cualquier tipo de

producto o proceso. (p.34)

La normalizacion constituye un elemento de relacion y una herramienta que
reglamenta los mercados o las jerarquias u organizaciones formales. En una economia
global, sin la normalizacion el proceso de calidad se obstaculizaria exorbitantemente,
por tanto, aviva el comercio internacional debido a la supresién de obstaculos por las

diferentes practicas nacionales.

3.1.12.2 La certificacion

La certificacion reside en afirmar la verdad de un hecho. Como requisito menciona el
aseguramiento del cumplimiento de la norma. Certificar es la accion llevada a cabo
para realizar un documento que garantice que un producto, sistema o persona se ajuste
a ciertas directrices establecidas en una norma cedida. Aquel documento, se denomina
certificado, donde se detalla el &mbito para el que se concede, la norma a la que se

sujeta y el periodo de utilidad.

3.1.12.3 Las marcas de calidad

La certificacion lleva a obtener a la empresa una marca que acredita su calidad. El
sistema se sostiene en una institucion gestora que origina la aplicacion del modelo y
vela por su perfeccionamiento y cumplimiento. La eficacia de la marca de calidad
depende del prestigio internacional que muestra el ente gestor.
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3.1.12.4 Ente gestor

Se refiere al establecimiento de especificaciones de cada empresa, que deben
establecer sus propias propiedades de calidad, los establecimientos toman el
compromiso de instituir sistemas de calidad que confirmen la fiabilidad de los procesos

para cumplir los estandares minimos desarrollados para la prestacion del servicio.

2.3.2 Descripcion conceptual de la Variable Dependiente: Crecimiento

Cooperativo

4. Economia Popular y Solidaria

Segun SEPS, (2017). se toma el concepto de la Superintendencia de Economia Popular

y Solidaria tal y como lo describe el autor:

La economia popular y solidaria es una forma de organizacion econdémica, en
la que sus integrantes, individual o colectivamente, establecen y amplian
procesos de produccion, comercializacion, intercambio, financiamiento y
consumo de bienes y servicios, para satisfacer necesidades y crear
ingresos.Esta forma de organizacion esta basada en relaciones de cooperacion,
solidaridad y reciprocidad, privilegiando al trabajo y al ser humano como
sujeto y fin de su actividad, enfocada al buen vivir, en armonia con la
naturaleza, por encima del lucro, la apropiacién y la acumulacién de capital.
La economia popular y solidaria agrupa varias personas con el fin de ayudar a generar
emprendimientos pequefios en los lugares donde residen con financiamiento, asesoria
y seguimiento del proyecto con el fin de que las personas generen ingresos, plazas de

empleo y mejoren su calidad de vida en condiciones del buen vivir.

La Economia Solidaria Chakana (2015) , plantea como alternativa viable a la crisis
estructural de sobreproduccion y consumismo. Las empresas asociadas formulan una
opcion para solidarizar la aportacion de bienes, capacidades tecnologias y recursos
financieros; para ganar escala, capacidad de negociacion y elaborar una gran variedad
de productos agregadores de valor. Es una opcion que incluye a la poblacion en un
proceso productivo sostenible. Para lo que se requiere apoyo macroecondmico para

posibilitar los emprendimientos solidarios.
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En Ecuador, segun datos de la Superintendencia de Economia Popular y Solidaria
(SEPSexisten 8.154 organizaciones de la EPS. De las cuales se tienen: 7.237
asociaciones, cooperativas, organizaciones comunitarias y unidades economicas
populares; y, en el sector financiero, 917 cooperativas de ahorro y crédito, cajas,
bancos comunales y cajas de ahorro.

La Ley Organica de Economia Popular y Solidaria (LOEPS) constituye un logro
primordial para el reconocimiento de esos actores, la creacion de institucionalidad y el
fomento de las instituciones populares y solidarias del sector real y del sector

financiero.

Chakana (2015) es una opcion que incluye a toda la poblacion en un proceso
productivo de forma sostenible. Se demanda un apoyo macroecondémico que posibilita
los emprendimientos solidarios, como la asociatividad que asiste a los productores
rurales, desempleados y trabajadores en situacion de precariedad a que se sujeten en

el mercado y perciban ingresos dignos.

5. Cooperativismo

Segun Saavedra, Cabrera, & Luque, (2017) El cooperativismo es una herramienta que
permite a las comunidades y grupos humanos participar para lograr el bien comun. La
participacion se da por el trabajo diario y continuo, con la colaboracién y la
solidaridad".

Algunos de los valores del cooperativismo son:
— Ayuda mutua.

— Responsabilidad.

— Equidad.

— Democracia.

— Solidaridad

— lgualdad.

El cooperativismo se valora e interpreta varias formas a lo largo de su existencia, no

solo porgue en cada época se han impuesto condiciones para su progreso a partir de la
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insercion y valoracion social en varios contextos y culturas, sino porque es una entidad
instituida por la capacidad organizativa y participativa de la poblacién para resolver
problemas de trabajo, subsistencia y calidad de vida. El cooperativismo no nace sola
para atender las necesidades de sus asociadas y asociados, también es respuesta
popular ante las condiciones imperantes de un sistema excluyente e inequitativo

existente en la sociedad (Mogrovejo, Mora, & Vanhuynegem, 2012).

El cooperativismo es un sistema socio-economico que promueve la organizacion de

las personas para satisfacer en forma conjunta sus necesidades.

6. Crecimiento de las Cooperativas de Ahorro y Crédito

6.1 Crecimiento

El crecimiento es un término que usamos para designar o promediar el tamafio,
la cantidad, o importancia sobre algo. Por ejemplo el crecimiento o desarrollo
econdmico de un pais, se basan en su capacidad de generar riquezas Y el incremento
de su sociedad, interviniendo en , varios factores que son determinantes, como la
politica, lo social, lo cultural; pudiendo ser un obstaculo deficiente en su forma, desde
el sistema educativo y la corrupcion, relacionandose con el crecimiento de sus
ciudadanos, ya que los seres humanos tratan de buscar nuevas formas de aumentar sus

posibilidades de una buena vida, en un estatus de completa valoracién (Duarte, 2017).

En una sociedad de desiguales, generar crecimiento, es el mayor desafio que enfrentan
las cooperativas, porque deben mostrar una buena practica con la integracion
socioecondmica de todos los socios, a través de una cadena de valor que identifique el

contexto social, economico y ambiental (Yanio, 2016).

Las cooperativas de Ahorro y Crédito es el sector de mayor crecimiento del sistema
financiero popular y solidario, congrega a 6,3 millones de asociados. Entre 2012 y
2016 sus activos se incrementaron en 50%, su cartera de crédito en 40% vy los
depositos al 70%, en esta fase las tasas de crecimiento anuales fueron superiores a las
de la banca privada. En 2016, en términos patrimoniales, las COACs tuvieron $ 1.500
millones, manifestando un crecimiento del 75% en relacion a 2012. (Guerra, 2017)
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El mismo autor manifiesta que en 2017, las cooperativas de ahorro y crédito registraron
un crecimiento del 4,9% en relacion a sus activos con USD 11.387 millones. Con
relaciéon a los pasivos, la evolucion es del 4,9%, con una representacion de USD
9.296,4 millones. posteriormente su patrimonio llegd al 2,2% con USD 1.566,7

millones.

En este contexto SEPS (2017), manifiesta que este crecimiento se refleja
especialmente en la zona centro del pais (Chimborazo, Cotopaxi,Bolivar, Tungurahua,
Pastaza); alli los activos de las 259 entidades financieras populares y solidarias llegan
a $2.918 millones; con un nivel de ingresos de 351,97 millones, segun cifras del afio
2017. Tambien recalca que en esta misma zona del pais, el 69,92% de colocaciones de
créditos, llega a socios que tienen instruccion primaria y secundaria, reflejando un alto

grado de inclusion financiera en el sector rural de esta zona del pais.

El mismo autor manifiesta que estos indicadores son positivos y evidencian que el
sector cooperativo durante el afio 2017 ha tenido una evolucién positiva, que ha
permitido mantener la estabilidad de las entidades financieras populares y solidarias a
través de la supervision y el control.

Segin MIES (2012), las cooperativas de ahorro y crédito, los bancos comunales, las
cajas de ahorro, las cajas solidarias y otras entidades asociativas formadas para la
concesion de préstamos, captacion de ahorros y la prestacion de otros servicios
financieros de la misma linea, constituyen el Sector Financiero Popular y Solidario, el
mismo que regulara estas entidades y por lo cual esta dispuesto en la Segunda parte de

la presente ley.

Segun SEPS (2017), el nimero de cooperativas y asociaciones entre 2012 y 2014 se
incrementaron de 6.016 organizaciones a 7.249, evidenciando una evolucion positiva
principalmente en las cooperativas no financieras, considerando necesaria la

depuracion por lo que realizan la supervision y control del sector.

Por otro lado Chakana (2015), el sector financiero popular y solidario registra un
crecimiento de activos en 2014, del 7,66%, una cifra superior a la banca privada
(7,31%). Lo cual evidencia que la EPS simboliza una alternativa financiera que provee
estabilidad.
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A continuacién se muestra las posibilidades de informacion general desde el Geoeps

centrada en las instituciones financieras populares y solidarias:

Las organizaciones financieras populares y solidarias

distribuidas segun el valor de sus activos

Cooperativas Puntos de atencion
{% de un total = B08) {% de un total = 2.448)

Valor de los activos
|en millones de ddlares)

Menas de 1
1as
S5a2l
20a80
B Mids de 80

19,7%

Gréfico 7 Las organizaciones financieras populares y solidarias distribuidas segun el valor de sus
activos.
Fuente: Chakana, (2015)

6.2 Cooperativa de Ahorro y Crédito
Segun Gadea (2012), “es una sociedad autonoma de individuos que se han unido de
forma voluntaria para satisfacer sus necesidades econdmicas, sociales y culturales en

comun mediante una empresa de propiedad conjunta y de gestion democratica’(p.6).

Segun Garcia (2013), “es una sociedad auténoma de individuos que se han unido
libremente para formar una organizacién demdcrata cuya gestion y administracion
debe llevarse a cabo de la forma que convengan los asociados, en busqueda de bienes

y servicios para el bien coman”. (p.4)

Las cooperativas representa una practica organizativa, siendo su modelo de negocio la
articulacién en el territorio de las esferas financiera y sociales de una forma
complementaria. La Cooperativa es una organizacion privada, integrada
voluntariamente por personas unidas por un mismo vinculo e inspiradas en el propio

esfuerzo y ayuda mutua.
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Segln Lindo, (2012) Su objetivo es realizar en comun y en forma democratica,
actividades econdmicas- sociales, a fin de prestar a si mismas y a la comunidad, bienes
y servicios para satisfaccion de necesidades colectivas e individuales, para ello es

necesario:

— Estimular el ahorro sistematico, mejorar la productividad,

— Fomentar la propiedad cooperativa,

— Capacitar y promover constantemente a los cooperativistas, distribuir el resultado
del esfuerzo comun de trabajo aportado y

— Utilizar eficientemente los servicios que ofrece la cooperativa.

La cooperativa nace de una necesidad sentida por un grupo de personas para actuar en
busqueda de las soluciones conectivas. La persona humana es el sujeto de los fines de
la cooperativa de Ahorro y Crédito y su actividad se encamina a colaborar par su pleno
desarrollo y perfeccionamiento. El dinero o capital se considera como un medio para
lograr la superacién del ser humano. Contrario de otro tipo de organizaciones privadas.
Los servicios de la Cooperativa de Ahorro y Crédito estdn encaminados a mejorar el
bienestar econdmico y social de todos los cooperativistas. Los servicios de las
Cooperativas de Ahorro y Crédito que son fundamentalmente financieras, estan
orientadas a mejorar primordialmente el nivel econémico y social y en general el
desarrollo humano de todos los cooperativistas y no a maximizar las utilidades. Las
decisiones que afectan los servicios que brinda la Cooperativa se basan en la equidad

y en los efectos y beneficios que producen los cooperativistas (Lindo, 2012).

Las cooperativas estan caracterizadas por producir servicios que contribuyen a elevar
las condiciones de vida de sus afiliados. En el caso de las Cooperativas de Ahorro y
Crédito, dicho servicios se concentran en ofrecer y las oportunidades para el ahorro
sistematico, el otorgamiento de crédito y otros servicios financieros complementarios

que ayuden a que los componentes de ahorro y crédito cumplan sus propdsitos.

6.2.1 Principios de las Cooperativas
Los principios cooperativos son lineas por medio de las cuales las cooperativas
practican los valores que la definen, existe un conjunto de siete principios cooperativos

fundamentales segun Garcia (2013), son:
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Gréfico 8 Principios de las Cooperativas
Fuente: Garcia, (2013)

6.2.1.1 Membresia abierta y voluntaria

Las cooperativas son entidades voluntarias y estan abiertas para todas las personas
dispuestas a usar sus servicios y aceptar las responsabilidades que conlleva la
membresia, este servicio es sin diferencia de clase social, género, posicién politica o

religiosa y raza.

6.2.1.2 Control democrético de los miembros

Las cooperativas son organizaciones demdcratas vigiladas por sus socios, quienes
participan de forma activa en la adopcion y definicion de politicas y toma de
decisiones.

6.2.1.3 Participacion econdémica de los miembros
Los socios aportan de forma equitativa y fiscalizan de manera demécrata el capital de

la cooperativa.

6.2.1.4 Autonomia e independencia

Las cooperativas son organizaciones independientes de ayuda reciproca controladas
por sus socios. Si consiguen acuerdos con otras entidades (incluyendo gobiernos) o
tienen capital de fuentes externas, lo formalizan en clausulas que certifican el control

demdcrata por parte de sus socios para defender su autonomia.
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6.2.1.5 Educacidn, entrenamiento e informacion

Las cooperativas brindan educaion y entrenamiento a sus socios, gerentes, dirigentes
y empleados, favoreciendo al desarrollo de la institucion, comunican al publico en
general, fundamentalmente a los jovenes y creadores de opinidon acerca de los

beneficios y entorno del cooperativismo.

6.2.1.6 Cooperacion entre cooperativas
Las cooperativas deben interesarse por sus miembros de una manera eficaz y fortalecer
el movimiento cooperativo, trabajar en forma conjunta por medio de estructuras

locales, nacionales, regionales e internacionales.

6.2.1.7 Compromiso con la comunidad

Las cooperativas deben trabajar para el progreso sostenible de su comunidad mediante
politicas adoptadas por sus socios, su finalidad es reemplazar con las necesidades
financieras de un tercero, la entidad esta formada por personas naturales o juridicas
que reunen sus capitales para establecer la cooperativa, en la actualidad se rigen bajo
la Superintendencia de la Economia Popular y Solidaria

6.2.2 Caracteristicas similares de las cooperativas

Segun Garcia, et al, (2013), las caracteristicas similiares de las cooperativas son:

- llimitacién y variabilidad del nimero de socios.

- Permanencia indefinida

- Variabilidad e ilimitacion del capital.

- Independencia politica, racial y religiosa.

- lgualdad de derechos y obligaciones entre los socios.

- Reconocimiento de un solo voto a cada asociado, libremente de sus aportaciones.

- Irrepartibilidad de las reservas sociales. (p.10)

Las caracteristicas de una cooperativa de ahorro y crédito es que sus socios poseen la
confianza para invertir su dinero instituyendo ideas claras y los objetivos a cumplir en

un determinado tiempo y establecer los beneficios que le pertenece a cada uno.
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6.2.3 Objetivos de las cooperativas

Los objetivos segun el autor anterior, son:

Gestionar préstamos o servicios variados a los socios con intereses moderados.
Propiciar la prevision y el progreso econémico, por medio del ahorro frecuente.
Combatir la usura, mediante la cooperacion.

Orientar a los socios con relacion al refinanciamiento de deudas y al establecimiento
de planes de pagos prudentes.

Promover, estimular y desarrollar el espiritu de iniciativa trabajo, colaboracion,
solidaridad y amistad entre los socios, para que apoyen a desarrollar la propiedad
nacional.

Velar por el buen comportamiento de los socios, directivos y empleados, que sean
respetuoso de las normas morales que establecen la ética de la cooperativa.
Inspirar respeto a los socios en todos los ambitos financieros, sociales, culturales,
entre otros.

Proteger a los socios contra el desempleo, enfermedades y otras conflictos
similares.

Formar a los socios, empleados y a la juventud en principios, métodos y
caracteristicas del cooperativismo.

Ayudar con el ente verificador y cualquier organismo de unificacion en la
orientacion a conjuntos cooperativos.

Capacitar a los directivos en la gestion empresarial. (p. 11)

El objetivo de las cooperativas de ahorro y crédito es ayudar a las personas de los

sectores menos favorecidos a progresar por medio de un préstamo con tasas moderadas

y asi realizar un negocio para surgir en su vida personal.

6.2.4 Actividades autorizadas de las Cooperativas

Las actividades autorizadas segun Garcia, et al, (2013), son:

1. Suministrar diversos servicios del tipo ahorro y crédito o de servicios maltiples que

se consideren necesarios para la realizacion de los objetivos de la cooperativa.

2. Contratar fianzas de fidelidad, seguros y otros que sean convenientes a los objetivos

de la cooperativa.
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3. Negociar y tramitar los créditos a su favor, cuando lo estime conveniente, a traves
de los bancos existentes en el pais, como también con entidades financieras
extranjeras, con la debida aprobacion de la asamblea

4. Establecer la politica y su reglamentacion; considerar que el interés que cobren los
préstamos y de los servicios que ofrezca debe ser justo, razonable y competitivo, a
fin de que constituya un estimulo real para el asociado.

5. Constituir y manejar, de acuerdo con las leyes vigentes, fondos de retiros, cesantias,
pensiones, jubilaciones, directamente o por medio de la federacion y entidades
auxiliares. estos fondos seran inembargables.

6. Asumir todas las formas de pasivos y emitir obligaciones que suscriban los
asociados o los terceros, conforme a las condiciones que establezca la respectiva
reglamentacion.

7. Brindar a los asociados un sistema cooperativo para acumular sus ahorros, obtener
crédito o recibir cualquier beneficio o servicio que asi se considere necesario.

8. Brindar servicios de garantia financiera y de préstamos. (p.12)

6.2.5 Prohibiciones en las actividades economicas de las cooperativas

- Conceder ventajas o privilegios a sus iniciadores, fundadores, directores, o
administradores, o preferencias a parte alguna del capital social.

- Imponer condiciones rigurosas o0 excluyentes para el ingreso de nuevos asociados,
gue impidan su crecimiento.

- Establecer acuerdos o combinaciones con sociedades mercantiles lucrativas.

- Desarrollar actividades distintas de las enumeradas en sus estatutos y de las
legalmente autorizadas.

- Integrar sus organismos directivos permanentes con personas que no sean sus
asociados.

- Transformarse en actividades de otra naturaleza juridica. (Garcia, 2013, p.13)
Las cooperativas de ahorro y crédito estan estructuradas de acuerdo a las leyes

establecidas por cada pais, es primordial que toda cooperativa disponga una gama de

servicios financieros asequibles para crear oportunidades de negocio a sus socios.
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6.2.6 El Control Interno
El control interno segin Edmun (2014), permite a la direccion lograr propdsitos,
servir de alerta para anticiparse a las necesidades, los cambios y orientar su rumbo

hacia las nuevas expectativas que traza el ambiente o los clientes de la empresa

El control interno en la cooperativa es un compromiso compartido entre los directores
y la gerencia, sirve para avalar la conduccion correcta de la empresa y el cumplimiento
de los objetivos eficientes y efectivos en la realizacion del trabajo y uso de recursos;
confiabilidad de la informacion contable y financiera; cumplimiento de leyes,
acuerdos, reglamentos, normas y politicas que rigen su funcionamiento para ello se
acude a auditores internos y externos. El control interno no asegura el éxito o

supervivencia de una empresa 0 cooperativa.

Caracteristicas de las Cooperativas de Ahorro y Crédito

Las COAC estan divididas en 5 segmentos de acuerdo al tamafio de sus activos. Las
mas grandes son las del segmento 1 y las mas pequefias las de segmento 5 SEPS,
(2017).

Las entidades del sector financiero popular y solidario de acuerdo al tipo y al saldo de

sus activos se ubican en los siguientes segmentos:

Tabla 4 Norma para la segmentacion de las entidades del sector financiero popular y solidario.

SEGMENTO ACTIVOS (USD)
Mayor a 80'000.000,00

Mayor a 20'000.000,00 hasta 80'000.000,00
Mayor a 5'000.000,00 hasta 20'000.000,00
Mayor a 1'000.000,00 hasta 5'000.000,00
Hasta 1'000.000,00

Cajas de Ahorro, bancos comunales y cajas comunales
Fuente: SEPS, (2017)

gl | AW IN|F

Las cooperativas de ahorro y credito se agrupan en las provincias de la region Sierra
centro (Bolivar, Cotopaxi,Tungurahua y Chimborazo), existen mas de 12

organizaciones por cada cien mil habitantes, seguidas por Azuay, Zamora y Pastaza

Segun la SEPS, et al (2017), las cooperativas poseen en promedio 6.654 socios, de los

cuales el 49,3% son hombres y 50,7% son mujeres. A nivel de segmento:
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- COACs segmento 1: mantienen 340 socios en promedio;

- Segmento 2: con 2.463 socios.

- Segmento 3: con 15.689 socios.

- Segmento 4: 122.337 socios.

Se puede apreciar que existe una gran diferencia de tamafio entre los distintos
segmentos. Las cooperativas de ahorro y crédito se consideran “abiertas”’en lugar
de“cerradas”.

Segmento 1: 62% se definen como abiertas y el 38% restante corresponde a cerradas.
Segmento 2: se reduce un poco las abiertas (58%) frente al 42% de cerradas.
Segmentos 3 y 4: las COAC son mayoritariamente abiertas con el 71% y el 100%
respectivamente (SEPS, 2017).

100%
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Gréfico 9 Cooperativas de ahorro y crédito por segmentos
Fuente: SEPS, (2017)

Resultados financieros

Segln SEPS, et al, (2017), manifiesta que:

Segmentos 3y 4: agrupa el 88% del activo de las organizaciones con relacion al pasivo
Segmento 4: mantiene el 72% del total del pasivo, seguido por las COAC del segmento
3 con el 16%.

El mismo autor manifiesta lo relacionado al patrimonio:

El 68% corresponde a las cooperativas de segmento 4 y el 16% a las cooperativas de
segmento 3.
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La relacion entre Patrimonio y Activos es de 14,7%, lo que demuestra un buen nivel
de solvencia financiera y la posibilidad de incrementar sus niveles de activos y cartera

de crédito.

Con respecto a politicas y estructura financiera:
El 55% de las cooperativas del segmento; el 75% del segmento 2, el 88% del segmento
3y el 100% del segmento 4 consultan a la central de riesgos como politica para la

minimizacion del riesgo (SEPS, 2017).

Tecnologias de la Informacién y Comunicacion

Todos los segmentos de las COAC usan computadoras. El nivel mas elevado de
inclusion informatica se encuentra en el segmento 4 con 441 computadoras en
promedio, las del segmento 1 reportan 5 computadores por entidad; las del segmento
2 poseen 10 en promedio y las del segmento 3 tienen 37 (SEPS, 2017).

El Boletin de la SEPS sefiala que cuentan con servidores informaticos el 100% de las
entidades de los segmentos 3 y 4; el 85% de las entidades del segmento 2 y del

segmento 1 el 63,4% cuenta con estos equipos.

Infraestructura

SEPS, etal, (2017), al analizar la infraestructura de las cooperativas de ahorro y crédito
se considera el area tanto de la matriz y de las oficinas, el nimero de oficinas por tipo
y el equipamiento de seguridad (camaras, cajas fuertes e inhibidores de sefial celular),
la extensién promedio de la matriz debe ser de 248 metros cuadrados; sin embargo,

como muestra la Figura 10, hay demasiada heterogeneidad entre los segmentos:
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Gréfico 10 Heterogeneidad entre los segmentos
Fuente: SEPS, (2017)

Capital humano

Las cooperativas de ahorro y crédito segun SEPS, (2017)., ofrecen un servicio
especializado, dependen del capital humano que las conforman. Las COAC emplean
a 17 personas. Sin embargo se mantiene la Idgica de a mayor segmento, mayor nimero
de empleados. De esta manera, las COAC del segmento 1 tienen 5 empleados en

promedio, en tanto que las del segmento 4 alcanzan a 235 empleados.

Tabla 5 Segmentos

SEGMENTO PERSONAL

SEGMENTO 1 5
SEGMENTO 2 10
SEGMENTO 3 30
SEGMENTO 4 235

Fuente: SEPS, (2017)

Segun la SEPS, et al, (2017), el tipo de actividades diferentes a la intermediacion
financiera son: 93,1% se dedica a captar recursos del publico para colocarlos a manera
de créditos, con el proposito de financiar actividades de consumo o inversion, mientras
gue un 6,9% de las cooperativas reportan ademas otras actividades como capacitacion

y ensefianza; centros medicos y comisariatos, entre las mas importantes.
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Para ser socio de las COACs, los aportes deben ser monetarios, siendo su aporte
promedio USD 144 délares, el monto del aporte varia de entidad en entidad, no hay un

patron establecido.

Segmento 5

Segun SEPS (CONAFIPS), (2017), al segmento 5 pertenecen las entidades que poseen
hasta 1'000.000,00 de activos, como son las cajas de Ahorro, bancos comunales y cajas
comunales, son entidades pequefias del segmento de las COAC, los segmentos 3, 4 y
5 corresponden a 91% del total de Cooperativas, los montos promedio por operacion
crediticia son menores porque ellas conceden crédito a personas mas pobres, son
entidades que deben implementar esquemas de control interno, el mayor nimero de
COAC:s se encuentran en el Segmento 5, debido a que mantienen bajos saldos de sus
activos y NO son el objeto de estudio en esta investigacién porque no cumple con las

carcateristicas necesarias para el estudio.

2.4 Preguntas directrices y/o hipoétesis

HO: La gestion de calidad no se relaciona con el crecimiento de las Cooperativas de
ahorro y crédito de Tungurahua.

H1: La gestion de calidad se relaciona con el crecimiento de las Cooperativas de ahorro

y crédito de Tungurahua.
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CAPITULO Il

METODOLOGIA

3.1 Enfoque de la investigacion

3.1.1Enfoque cuali-cuantitativo

Segun Herrera, Medina, & Naranjo, (2010) sostiene que “una investigacion es
cualitativa porque busca la comprension de los fenémenos sociales, observacion
naturalista, enfoque contextualizado, perspectiva desde dentro, orientado a la
formacion de hipétesis y énfasis en el proceso™. “Es cuantitativa cuando es una realidad
repetible, busca las causas de los hechos que estudia, posee medicion controlada”
(p.86). El enfoque de la presente investigacion es cuali-cuantitativo porque se
investigd las variables con escalas cualitativas y se analiz6 con herramientas
cuantitativas de tipo estadistico que ayudaron a describir el problema seguin los datos

de la encuesta.

3.2 Modalidad de la investigacion

Observacional

Navarrete, (2013) menciona que la utilizacién de instrumentos de observacion supone
hablar de fiabilidad de los datos observacionales obtenidos, se aplica cuando no existe
manipulacion de los datos, permite conocer la calidad de las mediciones llevadas a
cabo”. En el presente estudio se procedio a analizar la informacion estadistica sin la
manipulacion de los datos para realizar un informe de calidad y obtener fiabilidad de

los datos.

Disefio transversal

En concordancia con Iglesias, (2015) "mide una o mas caracteristicas de las variables
en estudio, posee un componente descriptivo y analitico, se miden en un mismo
momento y proporcionan informacién importante y en forma rapida“. En la presente

investigacion se analizo e interrelaciond las variables en un mismo momento.
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3.3 Nivel de investigacion

3.3.1 Descriptiva

Segun Sousa, Driessnack, & Costa, (2017) “"Es un procedimiento usado describir las
caracteristicas del fenémeno, sujeto o poblacién a estudiar”. En ésta investigacion se
utiliza este nivel porque se busca responder como y cuando la gestion de la calidad
influye en el crecimiento cooperativo y la relacion de éstas variables a traves de los
datos estadisticos de las cooperativas de ahorro y crédito de la Provincia de

Tungurahua

3.3.2 Correlacional

Herrera, Medina, & Naranjo, (2010), "Determina si dos variables estan correlacionadas
0 no. Esto significa analizar si un aumento o disminucion en una variable coincide con
un aumento o disminucién en la otra variable”. Es correlacional porque se estudio la

relacidn existente entre las dos variables mediante la prueba de hipotesis.

3.4 Poblacién y muestra

3.4.1 Poblacion
Segun Herrera, Medina, & Naranjo, (2010) “La poblacion es la totalidad de elementos

a investigar respecto a ciertas caracteristicas’.

La poblacion objeto de estudio son 50 cooperativas del segmento 1, 2, 3, y 4 registradas
en la Superintendencia de Economia Popular y Solidaria (SEPS). En el presente
estudio se considero la totalidad de cooperativas, todos los funcionarios de las
cooperativas contestaron la encuesta. Es importante destacar que no se trabajo con el
segmento 5 que se refiere a cooperativas con activos hasta 1°000.000,00, y también a
cajas de ahorro, bancos comunales y cajas comunales; mantienen bajos saldos de sus
activos y NO son el objeto de estudio en esta investigacion porque no cumple con las
carcateristicas necesarias para el estudio porque son cooperativas pequefias y no
cuentan con el personal indicado para su administracion.

El cuestionario estuvo dirigido a los funcionarios de las cooperativas a quienes se les
aplico con el objetivo de determinar el crecimiento cooperativo en la provincia de

Tungurahua.
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3.4.2 Muestra

Segun Herrera, Medina, & Naranjo, (2010) la muestra, para ser confiable, debe ser
representativa, y ademas ofrecer la ventaja de ser la mas préactica, la mas econémicay
la més eficiente en su aplicacion. La muestra de la presente investigacion es pequefia,
por lo que no es necesario aplicar ningln tipo de muestreo estadistico, se decidio
trabajar con todas las cooperativas que conforman el segmento 1, 2, 3y 4 de la

provincia de Tungurahua que son 50.

Tabla 6 Numero de Cooperativas por segmentos en la provincia de Tungurahua

NUMERO DE
SEGMENTOS
COOPERATIVAS

SEGMENTO 1 6
SEGMENTO 2 4
SEGMENTO 3 7
SEGMENTO 4 33

TOTAL 50

Fuente: Superintendencia de Economia popular y Solidaria (SEPS), (2017)
Elaborado por: Villacrés, G. (2018)

3.4.3 Unidad de Investigacion
Para la investigacion se considera como unidad de investigacion al SECTOR
COOPERATIVO, que se define a continuacion:

Ley Orgéanica de la Economia Popular y Solidaria; Registro Oficial Suplemento 16 de
16 de junio del 2011, (p.7); Seccidén 3; De las Organizaciones del Sector Cooperativo
Art. 21.- Sector Cooperativo, dice: “Es el conjunto de cooperativas entendidas como
sociedades de personas que se han unido en forma voluntaria para satisfacer sus
necesidades economicas, sociales y culturales en comun, mediante una empresa de
propiedad conjunta y de gestién democratica, con personalidad juridica de derecho
privado e interés social. Las cooperativas, en su actividad y relaciones, se sujetaran a
los principios establecidos en esta Ley y a los valores y principios universales del

cooperativismo Yy a las practicas de Buen Gobierno Corporativo™.
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Es importante conocer que las COACSs son entidades financieras que tiene importancia
en la sociedad porque generan empleo y ofrecen servicios a las personas, estan
constituidas por personas que buscan un bien comdn con el fin de contraer

obligaciones y derechos.
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3.5. Operacionalizacion de variables

3.5.1 Operacionalizacion Variable Independiente: Gestion de la Calidad
Tabla 7: Gestion de la calidad

Conceptualizacion Dimensiones Items Técnicas e
instrumentos
Gestion de la calidad LIDERAZGO ¢Ha identificado a las personas lideres de la COAC?
¢ Se sienten comprometidos con la COAC?
Vas, (2013), Conjunto de ¢Han desarrollado y difunden la Misién, Vision y Principios de la COAC?

acciones, planificadas y
sistematicas, necesarias para

dprop%rm((j)nar la conﬂa(;]za ESTRATEGIA Y ¢Se dispone de un documento de trabajo donde quedan reflejados los objetivos y los
adecuada de que un Ero ”ICtO PLANIFICACION indicadores de medicion?
0 serviclo va a satisfacer l0s ¢Se ha comunicado los objetivos de la COAC?

requerimientos dados sobre ¢Se realizan seguimiento de resultados de los objetivos y de los indicadores de
la calidad (p.35). medicion?

PERSONA ¢Se ha definido las funciones y tareas de los puestos de trabajo?
¢Se utiliza alguna herramienta para medir la satisfaccidn del personal? Encuesta
¢Ayuda a conseguir los objetivos establecidos para mejorar el desempefio del
personal?

ALIANZAS Y (Establece alianzas para ofrecer valor afiadido y satisfaccion a los clientes?
¢Se garantiza la proteccion de los datos de caracter personal?

RECURSOS , X . . . . .
¢Se dispone de las instalaciones, herramientas y equipos necesarios para desarrollar
el trabajo?

PROCESOS ¢Se identifica y documenta los procesos de la COAC?
¢ Existen responsables de cada proceso, asi como indicadores y objetivos?
¢Se miden los indicadores de los procesos de forma periddica?

66



RESULTADOS EN
CLIENTES

RESULTADOS EN

LAS PERSONAS

RESULTADOS EN

LA SOCIEDAD

RESULTADOS
CLAVES

¢ldentifica a todos/as los/as socios de la COAC?
¢Se miden de forma periddica su satisfaccion a través de encuestas, entrevistas?
¢Se registran y atiende sus quejas y sugerencias?

¢ Se realiza un seguimiento adecuado sobre el trabajo de los empleados?
¢Se recibe la informacion necesaria para trabajar de forma adecuada?
¢ Existe un sistema de reconocimiento y evaluacién del desempefio en su trabajo?

¢La COAC aporta soluciones para mejorar el entorno social?

¢Se ofrecen igualdad de oportunidades?

¢Se tiene en cuenta ahorro de energia, reciclaje, gestion de residuos en la ejecucion
de la COAC para minimizar el impacto medioambiental?

¢Se responde la imagen de la COAC a lo que esperaba?

¢Se desempefian las funciones de forma adecuada a lo que se esperaba dentro de la
COAC?

¢Se usa las tecnologias en forma adecuada?

Elaborado por: Villacrés, G. (2018)
Fuente: Investigacion
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3.5.2 Operacionalizacion Variable Dependiente: Crecimiento Cooperativo

Tabla 8 Crecimiento Cooperativo

Conceptualizacion Indicadores Items Técnicas e instrumentos
Crecimiento Cooperativo
Segun Estrella, Sanchez, & Oleas, LIQUIDEZ ¢Se ha incrementado liquidez?
(2016), Son indicadores que
evidencian que el sector cooperativo
durante un afio ha tenido una CLIENTES ¢Se ha incrementado el nimero de clientes?
evolucion positiva, que ha permitido
mantener la estabilidad de la entidad
financiera través de la supervision y . . L
; ?
el control (p.225). COLOCACION ¢Se ha incrementado colocacion?
CAPTACION ¢Se ha incrementado captacion?

RENTABILIDAD

Encuesta y analisis de los

indicadores que involucran
¢Se ha fortalecido el servicio financiero por la aplicacion de nuevos el crecimiento cooperativo
conocimientos del personal?

¢ Cree que se necesita incrementar las tasas de interés en los préstamos?

Elaborado por: Villacrés, G. (2018)
Fuente: Investigacion
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3.6 Descripcidn detallada del tratamiento de la informacion de fuentes primarias

y secundarias

3.6.1 Fuentes de informacién

3.6.1.1 Primarias

El tipo de fuente de informacidn con la que se trabajo fue primaria puesto que se
manejo la informacion que provenente de los gerentes de las cooperativas de ahorro y
crédito, para poder identificar la gestion de calidad y el crecimiento de las COAC en
la Provincia de Tungurahua fue necesario la interaccion directa con los involucrados.
Ademas se clasifica a esta fuente como primaria porque los datos informativos que se
sometid a estudio fueron levantados por el investigador a través de la aplicacion de

una encuesta.

3.6.2 Instrumentos y métodos de recoleccion de informacién

La tecnica que se utilizd para recoleccion de informacién fueron las encuestas, el
instrumento fue el cuestionario para lo cual se basé en preguntas de los articulos
cientificos investigados basado en los nueve criterios del modelo de calidad EFQM
para gestion de la calidad y seis preguntas con relacion a factores del crecimiento
cooperativo, estos articulos fueron de ayuda para direccionar de una manera positiva

la idea para recolectar informacion util para el plan de investigacion.

3.6.3 Descripcion del tratamiento de la informacion

Para el estudio de la gestion de la calidad y el crecimiento cooperativo, se utilizé un
cuestionario estructurado en la escala de Likert de con una secuencia del 1 a 5 para
poder evaluarlas, siendo 1 el valor minino y 5 el valor maximo, para ello cada variable

contd con una escala diferente de la siguiente manera:

“1” Totalmente en desacuerdo
“2” En desacuerdo

“3” Parcialmente de acuerdo
“4” De acuerdo y

“5” Totalmente de acuerdo.
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El cuestionario fue disefiado con preguntas relacionadas a la variable independiente
que corresponde a “Gestion de la Calidad” dividida en 9 secciones: liderazgo,
estrategia y planificacion, persona, alianzas y recursos, procesos, resultados en
clientes, resultados en las personas, resultados en la sociedad, resultados claves, con
un total de 27 preguntas. Para la variable Dependiente se realiz6 6 preguntas

relacionadas a los factores que influyen al “Crecimiento Cooperativo”.

3.6.4 Plan de recoleccion de la informacion

El plan de recoleccion de la informacion para la presente investigacion respondié a las
siguientes preguntas:

¢Para qué?

Para cumplir con el objetivo general de la investigacion: Establecer la relacion de la
gestion de calidad con el crecimiento de las Cooperativas de Ahorro y Crédito en la
provincia de Tungurahua.

¢De qué personas u objetos?

De las Cooperativas de Ahorro y Crédito de la provincia de Tungurahua segmentos 1,
2,3, 4.

¢ Sobre qué aspectos?

Gestion de Calidad y Crecimiento Cooperativo

¢A quiénes?

Gerentes y empleados de las COACs

¢Cuando?

Primer Semestre del 2018.

¢Dbénde?

COACs Tungurahua

¢ Cuantas veces?

La técnica de recoleccion de informacion fué aplicada por una sola vez.

¢Coémo?

La técnica principal utilizada para la obtencion de la informacién fue a través
encuestas.

¢Con qué?

El instrumento que se utilizé fue un cuestionario basado en los 9 criterios del Modelo
de Calidad EFQM y 5 factores que influyen en el crecimiento cooperativo.
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3.6.5 Plan de procesamiento de la informacion
Los datos recogidos se transformaron siguiendo ciertos procedimientos:

- Reuvision critica de la informacion recogida; es decir limpieza de informacion
defectuosa: contradictoria, incompleta, no pertinente, etc.

- Repeticion de la recoleccion, en ciertos casos individuales, para corregir fallas de
interpretacion y contestacion.

- Tabulacién o cuadros segun la naturaleza de la pregunta, con la ayuda de Excel.

- Gréficos estadisticos de datos para presentacion de resultados, al igual que el punto
anterior con Excel.

- Andlisis e interpretacion de resultados con la ayuda del programa SPSS, se calculd
las correlaciones bivariadas de Pearson, se procedid a analizar pardmetros
estadisticos de cada dimension como la media aritmética y la desviacion estandar,
ademas para medir la confiabilidad del instrumento se procedio a calcular el alfa
de Cronbach.
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CAPITULO IV

RESULTADOS

4.1 Principales resultados

4.1.1 Anélisis de los resultados obtenidos

En el presente proyecto de investigacion se utilizd una encuesta para la recoleccion de
informacion, consta de 33 items, con una valoracion numérica del 1 al 5, la misma
sirvié para la recoleccion de datos, actualizar la informacion y conocer la situacion
actual de las cooperativas de ahorro crédito de la provincia de Tungurahua en cuanto

a su gestién y crecimiento.

A continuacion, se muestran los resultados obtenidos en la investigacion:

Alfa de Cronbach

Para validar la encuesta se procedi6 a calcular el coeficiente Alfa de Cronbach, este
instrumento sirve para medir la confiabilidad y la validez de las encuestas, que hace

referencia a la consistencia o estabilidad de una medida.

Tabla 9 Fiabilidad Alfa de Cronbach

Estadisticas de fiabilidad

Alfa de N de
Cronbach elementos
0,907 33

Elaborador por: Villacrés, G. (2018)

En la tabla anterior, el coeficiente Alfa de Cronbach obtuvo un valor de 0,907, el cual

supera a 0,8, lo que indica un alto grado de fiabilidad en la encuesta Virl, (2013).
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Datos Informativos
Segmento al que pertenecen las cooperativas

Tabla 10 Segmentos

SEGMENTOS
Alternativas Frecuencia  Porcentaje
Segmento 1 6 12%
Segmento 2 4 8%
Segmento 3 7 14%
Segmento 4 33 66%
Total 50 100,0

Elaborador por: Villacrés, G. (2018)

SEGMENTOS

ESegmentol MESegmento 2 Segmento3 B Segmento 4

Gréfico 11 Segmentos
Fuente: Investigacion
Elaborado por: Villacrés, G (2018)

Los segmentos de las cooperativas se clasifican de acuerdo al tipo y al saldo de sus
activos. En el gréfico, referente a los segmentos al que pertenecen las cooperativas el
66% de las cooperativas encuestadas pertenecen al segmento 4 es decir que poseen un
activo mayor a 1°000.000,00 hasta 5’000 000,00, el 14% pertenecen al segmento 3
con un activo mayor a 5°000.000,00 hasta 20°000.000,00; el 12% al segmento 1 con
un activo mayor a 80°000.000,00; el 8% al segmento 2 con un activo mayor a
20°000.000,00 hasta 80°000.000,00 y el 4% al segmento 5 con una activo hasta
1°000.000,00.
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NUmero de empleados

Tabla 11 Numero de empleados

Alternativas Frecuencia Porcentaje
menos de 40 39 78%
41-80 6 12%
81-120 2 4%
mas de 121 3 6%
Total 50 100%

Elaborador por: Villacrés, G. (2018)

No. EMPLEADOS

Emenos de40 @41-80 81-120 @ masde 121

Gréfico 12 No. Empleados
Fuente: Investigacion
Elaborado por: Villacrés, G (2018)

La investigacion determina que la mayoria de Cooperativas de Ahorro y Crédito
cuentan con menos 40 empleados en sus instalaciones, es decir son pequefias

instituciones financieras que estan creciendo en el mercado.
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ARos de funcionamiento

Tabla 12 Afios de funcionamiento

ANOS DE FUNCIONAMIENTO

Alternativas Frecuencia  Porcentaje
1-20 41 82%
21-40 5 10%
mas de 41 4 8%
Total 50 100%

Elaborador por: Villacrés, G. (2018)

ANOS DE FUNCIONAMIENTO

m1-20 m21-40 mas de 41

Gréfico 13 Afios de funcionamiento
Fuente: Investigacion
Elaborado por: Villacrés, G (2018)

La investigacion determina que la mayoria de Cooperativas de Ahorro y Crédito
cuentan con menos de 20 afios de funcionamiento, es decir son entidades jévenes que
poseen el capital y el personal para salir adelante, son entidades reconocidas y

reguladas por la SEPS que promueve la estabilidad financiera de las COACs.
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Gestion de la Calidad Modelo EFQM

Liderazgo

Tabla 13 Liderazgo

LIDERAZGO
Alternativas Frecuencia  Porcentaje
En desacuerdo 2 4%
De acuerdo 8 16%
Totalmente de acuerdo 40 80%
Total 50 100%

Elaborador por: Villacrés, G. (2018)

LIDERAZGO

En desacuerdo De acuerdo @ Totalmente de acuerdo

Gréfico 14 Liderazgo
Fuente: Investigacion
Elaborado por: Villacrés, G (2018)

La investigacion determina que la mayoria de cooperativas encuestadas mencionaron
estar totalmente de acuerdo en que se debe conocer la conducta y actitudes de los
directivos y demas dirigentes de la institucion financiera que avivan una cultura de

gestion de la calidad.
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Estrategia y Planificacion

Tabla 14 Estrategia y Planificacion

ESTRATEGIA Y PLANIFICACION

Alternativas Frecuencia Porcentaje
En desacuerdo 1 2%
De acuerdo 11 220
Totalmente de Acuerdo 38 76%
Total 50 100%

Elaborador por: Villacrés, G. (2018)

ESTRATEGIA'Y PLANIFICACION

En desacuerdo De acuerdo @ Totalmente de Acuerdo

Gréfico 15 Estrategia y planificacion
Fuente: Investigacion
Elaborado por: Villacrés, G (2018)

La investigacion determina que la mayoria de cooperativas esta totalmente de acuerdo
en revisar, formular y desarrollar la habilidad de las entidades financieras para

convertirlo en acciones y planes.
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Personas

Tabla 15 Personas

PERSONAS
Alternativas Frecuencia Porcentaje
De acuerdo 14 28%
Totalmente de acuerdo 36 72%
Total 50 100%
Elaborador por: Villacrés, G. (2018)
PERSONAS

28%

72%

[ De acuerdo M Totalmente de acuerdo

Gréfico 16 Personas
Fuente: Investigacion
Elaborado por: Villacrés, G (2018)

La investigacion determina que la mayoria de cooperativas esta totalmente de acuerdo
en definir el desarrollo de la entidad en cuanto a los conocimientos de los
colaboradores que la forman y sacar todo su potencial individualmente y en equipo y
en toda la organizacion, planificando las actividades con apoyo de politicas y

estrategias para un fuerte funcionamiento de sus procesos.
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Alianzas y recursos

Tabla 16 Alianzas y recursos

ALIANZAS Y RECURSOS

Alternativas Frecuencia Porcentaje
En desacuerdo 1 2%
De acuerdo 6 12%
Totalmente de acuerdo 43 86%
Total 50 100%

Elaborado por: Villacrés, G (2018)

ALIANZAS Y RECURSOS
2%

12%

86%

M En desacuerdo M@ De acuerdo Totalmente de acuerdo

Gréfico 17 Alianzas y recursos
Fuente: Investigacion
Elaborado por: Villacrés, G (2018)

La investigacion determina que la mayoria de cooperativas esta totalmente de acuerdo
en establecer alianzas para brindar valor agregado y satisfaccion a los clientes,
certificar la proteccion de los datos de aspecto personal y disponer de las instalaciones,
equipos y herramientas indispensables para que las COACs gestionen sus recursos de

manera eficiente y eficaz.
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Procesos

Tabla 17 Procesos

PROCESOS
Alternativas Frecuencia  Porcentaje
De acuerdo 10 20%
Totalmente de acuerdo 40 80%
Total 50 100%
Elaborado por: Villacrés, G (2018)
PROCESQOS
20%
80%
@ De acuerdo Totalmente de acuerdo

Grafico 18 Procesos
Fuente: Investigacion
Elaborado por: Villacrés, G (2018)

La investigacion determina que la mayoria de cooperativas esta totalmente de acuerdo
en identificar y documentar los procesos de la COAC, poseer responsables de cada
proceso, objetivos e indicadores para medirlos de forma habitual para mejorar, revisar

e identificar los procesos en la organizacion.
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Resultados en Clientes

Tabla 18 Resultados en clientes

RESULTADOS EN CLIENTES

Alternativas Frecuencia  Porcentaje
En desacuerdo 8 16%
De acuerdo 22 44%
Totalmente de acuerdo 20 40%
Total 50 100%

Elaborado por: Villacrés, G (2018)

RESULTADOS EN CLIENTES

16%

40%

44%

W En desacuerdo M De acuerdo Totalmente de acuerdo

Gréfico 19 Resultados en clientes
Fuente: Investigacion
Elaborado por: Villacrés, G (2018)

La investigacion determina que la mayoria de cooperativas esta totalmente de acuerdo
en contrastar el producto final y los objetivos resultantes de la practica de la actividad

empresarial.

81



Resultados en las Personas

Tabla 19 Resultados en las personas

RESULTADOS EN PERSONAS

Alternativas Frecuencia _ Porcentaje
En desacuerdo 1 204
De acuerdo 16 32%
Totalmente de acuerdo 33 66%
Total 50 100%

Elaborado por: Villacrés, G (2018)

RESULTADOS EN PERSONAS

2%

32%

66%

@ En desacuerdo @ De acuerdo Totalmente de acuerdo

La investigacion determina que la mayoria de cooperativas esta totalmente de acuerdo

en medir resultados propios conseguidos por las personas como la satisfaccion de los

Gréfico 20 Resultados en las personas

Fuente: Investigacion

Elaborado por: Villacrés, G (2018)

empleados para examinar su desempefio laboral.
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Resultados en la Sociedad

Tabla 20 Resultados en la sociedad

RESULTADOS EN LA SOCIEDAD

Alternativas Frecuencia  Porcentaje
En desacuerdo 1 2%
De acuerdo 13 26%
Totalmente de acuerdo 36 72%
Total 50 100%

Elaborado por: Villacrés, G (2018)

RESULTADOS EN LA SOCIEDAD

2%

26%

[ En desacuerdo De acuerdo @ Totalmente de acuerdo

Grafico 21 Resultado en la sociedad
Fuente: Investigacion
Elaborado por: Villacrés, G (2018)

La investigacion determina que la mayoria de cooperativas esta totalmente de acuerdo

en analizar lol logros conseguidos por la organizacion en relacion con la sociedad.
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Resultados Claves

Tabla 21 Resultados Claves

RESULTADOS CLAVES

Alternativas Frecuencia Porcentaje
De acuerdo 9 18%
Totalmente de acuerdo 41 82%
Total 50 100%

Elaborado por: Villacrés, G (2018)

RESULTADOS CLAVES

18%

82%

De acuerdo Totalmente de acuerdo

Gréfico 22 Resultados Claves
Fuente: Investigacion
Elaborado por: Villacrés, G (2018)

La investigacion determina que la mayoria de cooperativas esta totalmente de acuerdo
en establecer lo que logra la organizacion en correspondencia con su rendimiento final

proyectado y de solucion a los problemas.
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Crecimiento Cooperativo
Liquidez

Tabla 22 Liquidez

LIQUIDEZ
Alternativas Frecuencia  Porcentaje

Totalmente en desacuerdo 1 206
En desacuerdo 1 205
De acuerdo 15 30%
Totalmente de acuerdo 33 66%
Total 50 100%
Elaborado por: Villacres, G (2018)

LIQUIDEZ

[ Totalmente en
desacuerdo

[ En desacuerdo

De acuerdo

@ Totalmente de
acuerdo

Gréfico 23 Liquidez
Fuente: Investigacion
Elaborado por: Villacrés, G (2018)

La investigacion determina que la mayoria de cooperativas esta totalmente de acuerdo
en que ha incrementado su liquidez, es decir que las COACs poseen una tendencia al
crecimiento puesto que han podido atender las obligaciones de corto plazo con dinero

en efectivo o con activos que se convierten facilmente en circulante.

Nota: La figura No. 24 concuerda con los datos de las COAC,s analizados porque

existe un incremento en su liquidez en el periodo 2017.
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Clientes

Tabla 23 Clientes

CLIENTES
Alternativas Frecuencia  Porcentaje

Totalmente en desacuerdo 1 204
En desacuerdo 2 4%
De acuerdo 14 28%
Totalmente de acuerdo 33 66%
Total 50 100%
Elaborado por: Villacres, G (2018)

CLIENTES

E Totalmente en
desacuerdo

E En desacuerdo

De acuerdo

B Totalmente de
acuerdo

Gréfico 24 Clientes
Fuente: Investigacion
Elaborado por: Villacrés, G (2018)

La investigacion determina que la mayoria de cooperativas esta totalmente de acuerdo
en que ha incrementado sus clientes que mantienen sus ahorros en la institucion
financiera, esto quiere decir que las personas prefieren ahorrar en las COACs debido
a los bajos intereses y los tramites rapidos que generan estas entidades, ademas de

ofrecer créditos pequefios.
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Captacion

Tabla 24 Captacion

CAPTACION
Alternativas Frecuencia  Porcentaje
En desacuerdo 3 6%
De acuerdo 12 24%
Totalmente de acuerdo 35 70%
Total 50 100%
Elaborado por: Villacrés, G (2018)
CAPTACION
—

6%
24% M En desacuerdo

De acuerdo

Totalmente de

acuerdo
70%

Gréfico 25 Captacién
Fuente: Investigacion
Elaborado por: Villacrés, G (2018)

La investigacion determina que la mayoria de cooperativas esta totalmente de acuerdo
en que ha incrementado su captacion, es decir que las COACs han receptado recursos
econdmicos por medio de depdsitos a la vista o a plazo, por parte del publico a la

entidad financiera.
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Colocacion

Tabla 25 Colocacion

COLOCACION
Alternativas Frecuencia  Porcentaje
Totalmente en desacuerdo 1 204
En desacuerdo 2 4%
De acuerdo 13 26%
Totalmente de acuerdo 34 68%
Total 50 100%

Elaborado por: Villacres, G (2018)

COLOCACION

@ Totalmente en
desacuerdo

E En desacuerdo

[ De acuerdo

B Totalmente de
acuerdo

Gréfico 26 Colocacion
Fuente: Investigacion
Elaborado por: Villacrés, G (2018)

La investigacion determina que la mayoria de cooperativas esta totalmente de acuerdo
en que ha incrementado su colocacion, es decir que las cooperativas de ahorro y crédito
han otorgado créditos de dinero a terceras personas, con la responsabilidad de que sea
devuelto el préstamo en forma gradual por medio de uno 0 mas pagos.
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Rentabilidad

Tabla 26 Rentabilidad

RENTABILIDAD

Alternativas Frecuencia Porcentaje
En desacuerdo 17 34%
De acuerdo 15 30%
Totalmente de acuerdo 18 36%
Total 50 100%

Elaborado por: Villacrés, G (2018)

RENTABILIDAD

36% @ En desacuerdo

De acuerdo

Totalmente de
acuerdo

30%

Grafico 27 Rentabilidad
Fuente: Investigacion
Elaborado por: Villacrés, G (2018)

La investigacion determina que la mayoria de cooperativas esta totalmente de acuerdo
en analizar el rendimiento financiero de la entidad para robustecer su servicio

financiero.
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Anélisis y resultados comparados con los datos del Boletin Financiero de la SEPS
(Secretaria Economia Popular y Solidaria)

Los datos a analizar a continuacién se tomaron de la SEPS (Secretaria Economia
Popular y Solidaria) los cuales sirvieron en la investigacion para comparar con los
datos numéricos de las 50 cooperativas analizadas, la informacion para realizar el
cuadro se tomé de las siguientes fuentes: Evolucion de cartera y depdsitos del
SFPS(SEPS, 2017); Captaciones y colocaciones (SEPS, 2018); Nueva segmentacion
sector financiero popular y solidario (SEPS, 2017).

La SEPS es una entidad técnica de supervision y control de las organizaciones de la
economia popular y solidaria, con personalidad juridica de derecho publico y
autonomia administrativa y financiera, que busca el progreso, seguridad, estabilidad y
funcionamiento correcto del sector econdémico popular y solidario. La economia
popular y solidaria se encuentra formada por las organizaciones conformadas de los

sectores , asociativos, cooperativistas y comunitarios SEPS, (2017).
En este apartado existe cinco criterios relacionados a la variable del crecimiento

cooperativo como son: liquidez, clientes, captacion, colocacidn, rentabilidad, al revisar

los boletines de la SEPS, llegando a las siguientes conclusiones:

90



Liquidez

Tabla 27 Liquidez Tungurahua; Boletin Financiero SEPS, (2017

2015 2016 2017
POLICIA NACIONAL LTDA 679.228.306,95 778.527.011,28 974.251.673,76
COOPROGRESO LTDA 579.929.602,62 679.228.306,95 817.149.816,44
29 DEOCTUBRE LTDA 393.255.749,65 579.929.602,62 711.584.992,68
OSCUS LTDA 379.018.753,79 393.255.749,65 514.166.352,66
SAN FRANCISCO LTDA 293.130.090,32 379.018.753,79 489.250.550,92
MUSHUC RUNA LTDA 254.984.562,72 287.797.100,47 385.075.962,26
EL SAGRARIO LTDA 240.200.634,64 254.984.562,72 269.184.954,44
CAMARA DE COMERCIO DE AMBATO LTDA 239.812.491,59 240.200.634,64 258.690.352,35
COOPERATIVA DE AHORRO Y CREDITO MAQUITA CUSHUN LTDA 228.252.370,99 239.812.491,59 254.748.630,51
COOPERATIVA DE AHORRO Y CREDITO INDIGENA SAC PILLARO LTDA. 208.487.449,81 228.252.370,99 249.566.001,43
COOPERATIVA DE AHORRO Y CREDITO UNION POPULAR LTDA. 207.139.003,49 208.487.449,81 227.127.801,99
COOPERATIVA DE AHORRO Y CREDITO CACPET TUNGURAHUA 193.993.709,81 207.139.003,49 196.388.714,76
COOPERATIVA DE AHORRO Y CREDITO COORAMBATO LTDA. 160.121.766,48 193.993.709,81 189.006.597,78
COOPERATIVA DE AHORRO Y CREDITO 1 DE JULIO 156.059.887,02 160.121.766,48 173.143.887,48
COOPERATIVA DE AHORRO Y CREDITO KULLKI WASI LTDA. 145.885.896,16 156.059.887,02 163.227.822,22
COOPERATIVA DE AHORRO Y CREDITO CREDIMAS 135.850.949,11 145.885.896,16 162.323.186,77
COOPERATIVA DE AHORRO Y CREDITO SAN MARTIN DE TISALEO LTDA 130.612.708,74 135.850.949,11 144.502.692,14
COOPERATIVA DE AHORRO Y CREDITO PISA LTDA. 126.705.003,76 130.612.708,74 143.138.765,24
COOPERATIVA DE AHORRO Y CREDITO INDIGENA SAC LTDA. 122.890.081,77 126.705.003,76 141.151.486,81
COOPERATIVA DE AHORRO Y CREDITO INTERCULTURAL TARPUK RUNA LT[ 118.048.533,21 122.890.081,77 137.490.601,89
COOPERATIVA DE AHORRO Y CREDITO EDUCADORES DE TUNGURAHUA LTO 110.149.836,82 118.048.533,21 132.554.215,59
COOPERATIVA DE AHORRO Y CREDITO LA MERCED LTDA. - AMBATO 95.254.155,14 110.149.836,82 112.755.031,48
COOPERATIVA DE AHORRO Y CREDITO ACCION TUNGURAHUA LTDA. 94.762.470,62 95.254.155,14 111.077.890,48
COOPERATIVA DE AHORRO Y CREDITO CHIBULEO LTDA. 89.569.018,91 94.762.470,62 107.931.122,52
COOPERATIVA DE AHORRO Y CREDITO SERVIDORES MUNICIPALES DE AMBA 86.851.727,65 89.569.018,91 106.019.046,31
COOPERATIVA DE AHORRO Y CREDITO VENCEDORES DE TUNGURAHUA LTD| 84.134.436,39 86.851.727,65 105.044.966,41
COOPERATIVA DE AHORRO Y CREDITO CRECER WINARI 81.417.145,13 84.134.436,39 105.075.962,26
COOPERATIVA DE AHORRO Y CREDITO ESCENCIA INDIGENA LTDA 78.699.853,87 81.417.145,13 105.004.954,44
COOPERATIVA DE AHORRO Y CREDITO SUMAK SAMY LTDA. 75.982.562,61 78.699.853,87 104.690.352,35
COOPERATIVA DE AHORRO Y CREDITO CREDIAMBATO LTDA 73.265.271,35 75.982.562,61 103.748.630,51
COOPERATIVA DE AHORRO Y CREDITO 15 DE AGOSTO LTDA. 70.547.980,09 73.265.271,35 102.806.908,67
COOPERATIVA DE AHORRO Y CREDITO CREDI FACIL LTDA. 67.830.688,83 70.547.980,09 101.865.186,83
COOPERATIVA DE AHORRO Y CREDITO ECUAFUTURO LTDA 65.113.397,57 67.830.688,83 100.923.464,99
COOPERATIVA DE AHORRO Y CREDITO FOMENTO PARA LA PRODUCCION D 62.396.106,31 65.113.397,57 99.981.743,15
COOPERATIVA DE AHORRO Y CREDITO REY DAVID LTDA. 59.678.815,05 62.396.106,31 99.040.021,31
COOPERATIVA DE AHORRO Y CREDITO PUSHAK RUNA (HOMBRE LIDER) 56.961.523,79 59.678.815,05 98.098.299,47
COOPERATIVA DE AHORRO Y CREDITO SUMAK SISA 54.244.232,53 56.961.523,79 97.156.577,63
COOPERATIVA DE AHORRO Y CREDITO YUYARIK 51.526.941,27 54.244.232,53 96.214.855,79
COOPERATIVA DE AHORRO Y CREDITO CREDI YA LTDA 48.809.650,01 51.526.941,27 95.273.133,95
COOPERATIVA DE AHORRO Y CREDITO SAN ALFONSO LTDA 46.092.358,75 48.809.650,01 94.331.412,11
COOPERATIVA DE AHORRO Y CREDITO VALLES DEL LIRIO AICEP 43.375.067,49 46.092.358,75 93.389.690,27
COOPERATIVA DE AHORRO Y CREDITO CORPOTRANST 40.657.776,23 43.375.067,49 92.447.968,43
COOPERATIVA DE AHORRO Y CREDITO CREDIMAS 37.940.484,97 40.657.776,23 91.506.246,59
COOPERATIVA DE AHORRO Y CREDITO RHUMY WARA 35.223.193,71 37.940.484,97 90.564.524,75
COOPERATIVA DE AHORRO Y CREDITO FINANDER 32.505.902,45 35.223.193,71 89.622.802,91
COOPERATIVA DE AHORRO Y CREDITO PRODUFINSA 29.788.611,19 32.505.902,45 88.681.081,07
COOPERATIVA DE AHORRO Y CREDITO JUVENTUD UNIDA LTDA. 27.071.319,93 29.788.611,19 87.739.359,23
COOPERATIVA DE AHORRO Y CREDITO PRODUACTIVA LTDA. 24.354.028,67 27.071.319,93 86.797.637,39
COOPERATIVA DE AHORRO Y CREDITO MI TIERRA 21.636.737,41 24.354.028,67 85.855.915,55
COOPERATIVA DE AHORRO Y CREDITO KISAPINCHA LTDA. 18.919.446,15 21.636.737,41 84.914.193,71

TOTAL

6.758.368.293,52

7.512.642.868,80

9.572.284.040,68

Fuente: Segln datos tomados de (SEPS, 2017); (SEPS, 2018); (SEPS, 2017).
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LIQUIDEZ
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Gréfico 28 Liquidez Tungurahua; Boletin Financiero SEPS, (2017
Fuente: Segln datos tomados de (SEPS, 2017); (SEPS, 2018); (SEPS, 2017)
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Porcentaje de liquidez
Tabla 28 Liquidez Tungurahua; Boletin Financiero SEPS, (2017)

2015 2016 2017
28,34% 31,50% 40,14%

LIQUIDEZ
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Gréfico 29 Liquidez Tungurahua; Boletin Financiero SEPS, (2017)
Fuente: Segun datos tomados de (SEPS, 2017); (SEPS, 2018); (SEPS, 2017)

Liguidez en millones de délares

Tabla 29 Liquidez en millones de délares

2015 2016 2017

6.758.368.293,52 7.512.642.868,80 9.572.284.040,68
Fuente: Segln datos tomados de (SEPS, 2017); (SEPS, 2018); (SEPS, 2017)
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Gréfico 30 Liquidez Tungurahua; Boletin Financiero SEPS, (2017)
Fuente: Segun datos tomados de (SEPS, 2017); (SEPS, 2018); (SEPS, 2017)

La investigacion con la informacion del Boletin Financiero SEPS, (2017), determina
que la liquidez muestra una tendencia de crecimiento en 2017 con un porcentaje del
40%, es decir que hubo una subida entre los fondos disponibles sobre el total de
depdsitos a corto plazo, es los pagos de crédito por parte de los socios estan siendo

cancelados en su maximo de tiempo.

De acuerdo a nuestra investigacion las cooperativas de ahorro y crédito (CAC) son uno
de los sectores de mayor crecimiento del sistema financiero popular y solidario, en el
afio 2017, los activos de las cooperativas de ahorro y crédito registraron un saldo de
USD 9.572.284.040,68 millones y una tasa de crecimiento del 40% en relacion a
diciembre de 2016 y 2015.

Este indicador nos ayuda a demostrar el uso adecuado de su efectivo por parte de las
Cooperativas de Ahorro y Credito para cumplir con su obligacion con los socios de
retiro de dinero y ademas mantener adecuadamente los requisitos de reserva de

liquidez.
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Clientes

Tabla 30 Socios Tungurahua; Boletin Financiero SEPS, (2017)

2015 2016 2017
POLICIA NACIONAL LTDA 73.120,00 75.300,00 78.150,00
COOPROGRESO LTDA 71.348,00 73.508,00 76.333,00
29 DEOCTUBRE LTDA 69.576,00 71.716,00 74.516,00
OSCUS LTDA 67.804,00 69.924,00 72.699,00
SAN FRANCISCO LTDA 66.032,00 68.132,00 70.882,00
MUSHUC RUNA LTDA 64.130,00 66.130,00 68.130,00
EL SAGRARIO LTDA 62.444,00 64.444,00 66.444,00
CAMARA DE COMERCIO DEAMBATO LTDA 60.758,00 62.758,00 64.758,00
COOPERATIVA DE AHORRO Y CREDITO MAQUITA CUSHUN LTDA 59.072,00 61.072,00 63.072,00
COOPERATIVA DE AHORRO Y CREDITO INDIGENA SAC PILLARO LTDA. 57.386,00 59.386,00 61.386,00
COOPERATIVA DE AHORRO Y CREDITO UNION POPULAR LTDA. 55.700,00 57.700,00 59.700,00
COOPERATIVA DE AHORRO Y CREDITO CACPET TUNGURAHUA 54.014,00 56.014,00 58.014,00
COOPERATIVA DE AHORRO Y CREDITO COORAMBATO LTDA. 52.328,00 54.328,00 56.328,00
COOPERATIVA DE AHORRO Y CREDITO 1 DEJULIO 50.642,00 52.642,00 54.642,00
COOPERATIVA DE AHORRO Y CREDITO KULLKI WASI LTDA. 48.956,00 50.956,00 52.956,00
COOPERATIVA DE AHORRO Y CREDITO CREDIMAS 47.270,00 49.270,00 51.270,00
COOPERATIVA DE AHORRO Y CREDITO SAN MARTIN DE TISALEO LTDA 45.584,00 47.584,00 49.584,00
COOPERATIVA DE AHORRO Y CREDITO PISA LTDA. 43.898,00 45.898,00 47.898,00
COOPERATIVA DE AHORRO Y CREDITO INDIGENA SAC LTDA. 42.212,00 44.212,00 46.212,00
COOPERATIVA DE AHORRO Y CREDITO INTERCULTURAL TARPUK RUNA LTDA. 40.526,00 42.526,00 44.526,00
COOPERATIVA DE AHORRO Y CREDITO EDUCADORES DE TUNGURAHUA LTDA 38.840,00 40.840,00 42.840,00
COOPERATIVA DE AHORRO Y CREDITO LA MERCED LTDA. - AMBATO 37.154,00 39.154,00 41.154,00
COOPERATIVA DE AHORRO Y CREDITO ACCION TUNGURAHUA LTDA. 35.468,00 37.468,00 39.468,00
COOPERATIVA DE AHORRO Y CREDITO CHIBULEO LTDA. 33.782,00 35.782,00 37.782,00
COOPERATIVA DE AHORRO Y CREDITO SERVIDORES MUNICIPALES DE AMBATO LTDA 32.096,00 34.096,00 36.096,00
COOPERATIVA DE AHORRO Y CREDITO VENCEDORES DE TUNGURAHUA LTDA. 30.410,00 32.410,00 34.410,00
COOPERATIVA DE AHORRO Y CREDITO CRECER WINARI 28.724,00 30.724,00 32.724,00
COOPERATIVA DE AHORRO Y CREDITO ESCENCIA INDIGENA LTDA 27.038,00 29.038,00 31.038,00
COOPERATIVA DE AHORRO Y CREDITO SUMAK SAMY LTDA. 25.352,00 27.352,00 29.352,00
COOPERATIVA DE AHORRO Y CREDITO CREDIAMBATO LTDA 23.666,00 25.666,00 27.666,00
COOPERATIVA DE AHORRO Y CREDITO 15 DE AGOSTO LTDA. 21.980,00 23.980,00 25.980,00
COOPERATIVA DE AHORRO Y CREDITO CREDI FACIL LTDA. 20.294,00 22.294,00 24.294,00
COOPERATIVA DE AHORRO Y CREDITO ECUAFUTURO LTDA 18.608,00 20.608,00 22.608,00
COOPERATIVA DE AHORRO Y CREDITO FOMENTO PARA LA PRODUCCION DE PEQUENAS 16.922,00 18.922,00 20.922,00
COOPERATIVA DE AHORRO Y CREDITO REY DAVID LTDA. 15.236,00 17.236,00 19.236,00
COOPERATIVA DE AHORRO Y CREDITO PUSHAK RUNA (HOMBRE LIDER) 13.550,00 15.550,00 17.550,00
COOPERATIVA DE AHORRO Y CREDITO SUMAK SISA 11.864,00 13.864,00 15.864,00
COOPERATIVA DE AHORRO Y CREDITO YUYARIK 10.178,00 12.178,00 14.178,00
COOPERATIVA DE AHORRO Y CREDITO CREDI YA LTDA 9.492,00 10.492,00 12.492,00
COOPERATIVA DE AHORRO Y CREDITO SAN ALFONSO LTDA 8.806,00 9.906,00 10.806,00
COOPERATIVA DE AHORRO Y CREDITO VALLES DEL LIRIO AICEP 8.720,00 9.000,00 9.120,00
COOPERATIVA DE AHORRO Y CREDITO CORPOTRANST 5.434,00 6.194,00 7.434,00
COOPERATIVA DE AHORRO Y CREDITO CREDIMAS 3.748,00 4.388,00 5.748,00
COOPERATIVA DE AHORRO Y CREDITO RHUMY WARA 2.062,00 3.582,00 4.062,00
COOPERATIVA DE AHORRO Y CREDITO FINANDER 976,00 1.776,00 2.376,00
COOPERATIVA DE AHORRO Y CREDITO PRODUFINSA 1.090,00 1.670,00 2.245,00
COOPERATIVA DE AHORRO Y CREDITO JUVENTUD UNIDA LTDA. 1.004,00 1.164,00 2.114,00
COOPERATIVA DE AHORRO Y CREDITO PRODUACTIVA LTDA. 1.018,00 1.058,00 1.983,00
COOPERATIVA DE AHORRO Y CREDITO MI TIERRA 732,00 952,00 1.852,00
COOPERATIVA DE AHORRO Y CREDITO KISAPINCHA LTDA. 646,00 846,00 1.721,00
TOTAL 1.617.690,00 1.701.690,00 1.792.615,00

Fuente: Segln datos tomados de (SEPS, 2017); (SEPS, 2018); (SEPS, 2017).
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Gréfico 31 Socios Tungurahua; Boletin Financiero SEPS, (2017)
Fuente: Segln datos tomados de (SEPS, 2017); (SEPS, 2018); (SEPS, 2017)
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Socios en porcentaje

Tabla 31 Socios Tungurahua; Boletin Financiero SEPS, (2017)

2015 2016 2017
31,64% 33,28% 35,06%
Fuente: Segln datos tomados de (SEPS, 2017); (SEPS, 2018); (SEPS, 2017)
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Gréfico 32 Socios Tungurahua; Boletin Financiero SEPS, (2017)
Fuente: Segln datos tomados de (SEPS, 2017); (SEPS, 2018); (SEPS, 2017)

NUmero de asociados

Tabla 32 Socios Tungurahua; Boletin Financiero SEPS, (2017)
2015 2016 2017

1.617.690,00 1.701.690,00 1.792.615,00
Fuente: Segln datos tomados de (SEPS, 2017); (SEPS, 2018); (SEPS, 2017)
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Grafico 33 Socios Tungurahua; Boletin Financiero SEPS, (2017)
Fuente: Segln datos tomados de (SEPS, 2017); (SEPS, 2018); (SEPS, 2017)

La investigacion con los datos del Boletin Financiero SEPS, (2017), (en base a
informacion de la DNC y SRI) demuestra que ha incrementado sus clientes un 1,78%
(35,06%-33,28%-35,06%) para el afio 2017 donde se puede evidenciar una

concentracion mas marcada de socios.

De acuerdo a nuestra investigacion podemos observar que las cooperativas analizadas
tienen un incremento de socios en comparacién con el afio 2015 y 2016 puesto que
para el 2017 las cooperativas de ahorro y crédito tienen aproximadamente

1.792.615,00 de asociados en la provincia de Tungurahua.

El sistema de Cooperativas de Ahorro y Crédito ha demostrado a través del tiempo que
cuenta con una calificacion favorable de sus socios por los servicios que prestan esto
ha permitido seguir ganandose la confianza de sus clientes, ademés estan generando
una contribucion considerable en el desarrollo Econdémico y Social de las zonas en

donde se asientan sus oficinas de servicio al cliente.
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Captaciones
Tabla 33 Captaciones Tungurahua; Boletin Financiero SEPS, (2017)

2015 2016 2017
POLICIA NACIONAL LTDA $ 1.358.07301| $ 1.399.344,50 | $ 1.558.716,15
COOPROGRESO LTDA $ 1.349.87467 [ $ 1.390.591,67 | $ 1.551.027,83
29 DEOCTUBRE LTDA $ 134167632 $ 1.381.83883 | $ 1.543.339,50
OSCUS LTDA $ 133347798 | $ 1.373.086,00 | $ 1.535.651,18
SAN FRANCISCO LTDA $ 132527964 | $ 1364.33317 | $ 1.527.962,86
MUSHUC RUNA LTDA $ 761.01994 | $ 787.20058 | $ 856.241,29
EL SAGRARIO LTDA $ 756.920,77 | $ 782.824,16 [ $ 852.397,13
CAMARA DE COMERCIO DE AMBATO LTDA $ 752.821,60 | $ 77844774 $ 848.552,97
COOPERATIVA DE AHORRO Y CREDITO MAQUITA CUSHUN LTDA $ 74872243 | $ 77407133 $ 844.708,81
COOPERATIVA DE AHORRO Y CREDITO INDIGENA SAC PILLARO LTDA. $ 74462325 | $ 769.694,91  $ 840.864,65
COOPERATIVA DE AHORRO Y CREDITO UNION POPULAR LTDA. $ 740.524,08 | $ 765.318,49  $ 837.020,49
COOPERATIVA DE AHORRO Y CREDITO CACPET TUNGURAHUA $ 736.42491 | $ 760.942,08 | $ 833.176,32
COOPERATIVA DE AHORRO Y CREDITO COORAMBATO LTDA. $ 73232574 $ 756.565,66 | $ 829.332,16
COOPERATIVA DE AHORRO Y CREDITO 1 DEJULIO $ 72822657 | $ 75218925 $ 825.488,00
COOPERATIVA DE AHORRO Y CREDITO KULLKI WASI LTDA. $ 72412740 | $ 747.812,83| $ 821.643,84
COOPERATIVA DE AHORRO Y CREDITO CREDIMAS $ 72002822 | $ 74343641 ( $ 817.799,68
COOPERATIVA DE AHORRO Y CREDITO SAN MARTIN DE TISALEO LTDA $ 71592905 | $ 739.060,00 | $ 813.955,52
COOPERATIVA DE AHORRO Y CREDITO PISA LTDA. $ 71182988 | $ 73468358  $ 810.111,36
COOPERATIVA DE AHORRO Y CREDITO INDIGENA SAC LTDA. $ 707.730,71| $ 730.307,16 | $ 806.267,20
COOPERATIVA DE AHORRO Y CREDITO INTERCULTURAL TARPUK RUNA LTDA. | $ 70363154 | $ 72593075 $ 802.423,04
COOPERATIVA DE AHORRO Y CREDITO EDUCADORES DE TUNGURAHUA LTDA | $ 699.532,36 | $ 72155433 $ 798.578,88
COOPERATIVA DE AHORRO Y CREDITO LA MERCED LTDA. - AMBATO $ 69543319 | $ 71717791 | $ 794.734,72
COOPERATIVA DE AHORRO Y CREDITO ACCION TUNGURAHUA LTDA. $ 691.334,02 | $ 712.801,50 | $ 790.890,56
COOPERATIVA DE AHORRO Y CREDITO CHIBULEO LTDA. $ 687.234,85 | $ 708.425,08 [ $ 787.046,40
COOPERATIVA DE AHORRO Y CREDITO SERVIDORES MUNICIPALES DE AMBATO| $ 683.135,68 | $ 704.048,67 | $ 783.202,23
COOPERATIVA DE AHORRO Y CREDITO VENCEDORES DE TUNGURAHUA LTDA. | $ 679.036,51 | $ 699.672,25| $ 779.358,07
COOPERATIVA DE AHORRO Y CREDITO CRECER WINARI $ 674.937,33 | $ 69529583 | $ 77551391
COOPERATIVA DE AHORRO Y CREDITO ESCENCIA INDIGENA LTDA $ 670.838,16 | $ 690.919,42  $ 771.669,75
COOPERATIVA DE AHORRO Y CREDITO SUMAK SAMY LTDA. $ 666.738,99 | $ 686.543,00 [ $ 767.825,59
COOPERATIVA DE AHORRO Y CREDITO CREDIAMBATO LTDA $ 662.639,82 | $ 682.166,58 | $ 763.981,43
COOPERATIVA DE AHORRO Y CREDITO 15 DE AGOSTO LTDA. $ 658.540,65 | $ 677.790,17 | $ 760.137,27
COOPERATIVA DE AHORRO Y CREDITO CREDI FACIL LTDA. $ 654.44147 | $ 67341375 $ 756.293,11
COOPERATIVA DE AHORRO Y CREDITO ECUAFUTURO LTDA $ 650.342,30 | $ 669.037,33 | $ 752.448,95
COOPERATIVA DE AHORRO Y CREDITO FOMENTO PARA LA PRODUCCION DE PE( $ 646.24313 | $ 664.660,92 | $ 748.604,79
COOPERATIVA DE AHORRO Y CREDITO REY DAVID LTDA. $ 642.14396 | $ 660.284,50  $ 744.760,63
COOPERATIVA DE AHORRO Y CREDITO PUSHAK RUNA (HOMBRE LIDER) $ 638.044,79 | $ 655.908,09  $ 740.916,47
COOPERATIVA DE AHORRO Y CREDITO SUMAK SISA $ 63394562 | $ 65153167 | $ 737.072,31
COOPERATIVA DE AHORRO Y CREDITO YUYARIK $ 629.846,44 | $ 647.15525| $ 733.228,14
COOPERATIVA DE AHORRO Y CREDITO CREDI YA LTDA $ 62574727 | $ 642.778,84 ( $ 729.383,98
COOPERATIVA DE AHORRO Y CREDITO SAN ALFONSO LTDA $ 62164810 | $ 638.402,42  $ 725.539,82
COOPERATIVA DE AHORRO Y CREDITO VALLES DEL LIRIO AICEP $ 61754893 | $ 634.026,00 | $ 721.695,66
COOPERATIVA DE AHORRO Y CREDITO CORPOTRANST $ 613.449,76 | $ 629.649,59 | $ 717.851,50
COOPERATIVA DE AHORRO Y CREDITO CREDIMAS $ 609.350,58 | $ 625.27317 ( $ 714.007,34
COOPERATIVA DE AHORRO Y CREDITO RHUMY WARA $ 605.251,41 | $ 620.896,75 | $ 710.163,18
COOPERATIVA DE AHORRO Y CREDITO FINANDER $ 601.152,24 | $ 616.520,34 | $ 706.319,02
COOPERATIVA DE AHORRO Y CREDITO PRODUFINSA $ 597.053,07 | $ 612.14392  $ 702.474,86
COOPERATIVA DE AHORRO Y CREDITO JUVENTUD UNIDA LTDA. $ 592.95390 | $ 607.76751  $ 698.630,70
COOPERATIVA DE AHORRO Y CREDITO PRODUACTIVA LTDA. $ 588.854,73 | $ 603.391,09 | $ 694.786,54
COOPERATIVA DE AHORRO Y CREDITO MI TIERRA $ 584.75555 | $ 599.014,67 | $ 690.942,38
COOPERATIVA DE AHORRO Y CREDITO KISAPINCHA LTDA. $ 580.656,38 | $ 594.638,26 | $ 687.098,22
TOTAL 36.896.098,90 38.000.567,90 42.441.836,36

Fuente: Segln datos tomados de (SEPS, 2017); (SEPS, 2018); (SEPS, 2017).
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CAPTACIONES
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Gréfico 34 Captaciones Tungurahua; Boletin Financiero SEPS, (2017)
Fuente: Segln datos tomados de (SEPS, 2017); (SEPS, 2018); (SEPS, 2017)
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Captaciones

Captaciones en porcentaje

Tabla 34 Captaciones Tungurahua; Boletin Financiero SEPS, (2017)

2015 2016 2017
31,44% 32,39% 36,17%
Fuente: Segln datos tomados de (SEPS, 2017); (SEPS, 2018); (SEPS, 2017)
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Gréfico 35 Captaciones Tungurahua; Boletin Financiero SEPS, (2017)
Fuente: Segln datos tomados de (SEPS, 2017); (SEPS, 2018); (SEPS, 2017)

Captaciones en millones de délares

Tabla 35 Captaciones Tungurahua; Boletin Financiero SEPS, (2017)
2015 2016 2017

36.896.098,90 38.000.567,90 42.441.836,36
Fuente: Segln datos tomados de (SEPS, 2017); (SEPS, 2018); (SEPS, 2017)
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Gréfico 36 Captaciones Tungurahua; Boletin Financiero SEPS, (2017)
Fuente: Segun datos tomados de (SEPS, 2017); (SEPS, 2018); (SEPS, 2017)

La investigacion del Boletin Financiero SEPS, (2017), demuestra que se ha
incrementado su captacion con relacion a 2015 y 2016, en 2017 las cooperativas de
ahorro y crédito concentraron en Tungurahua el 39,17% de los depdsitos totales del

pais.

De acuerdo a nuestra investigacion podemos observar que las cooperativas analizadas
tienen un incremento de las captaciones en comparacion con el afio 2015 y 2016 puesto

que para el 2017 fue de $ 42.441.836,36 en la provincia de Tungurahua.
El andlisis presenta un alto resultado en el crédito externo, para el afio 2017, las

COAC,s presentan un elevado porcentaje, lo cual indica que existe mucha captacion

de las instituciones del sector.
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Colocaciones
Tabla 36 Colocaciones Tungurahua; Boletin Financiero SEPS, (2017)

2015 2016 2017
POLICIA NACIONAL LTDA $8.262.909,09 $8.917.012,73 $11.833.175,85
COOPROGRESO LTDA $8.512.909,09 $8.665.472,73 $11.477.147,72
29 DE OCTUBRE LTDA $8.452.909,09 $9.163.932,73 $11.121.119,59
OSCUS LTDA $6.702.909,09 $6.513.472,73 $10.765.091,45
SAN FRANCISCO LTDA $5.332.909,09 $6.312.472,73 $10.409.063,32
MUSHUC RUNA LTDA $2.451.454,55 $3.382.236,36 $6.286.869,23
EL SAGRARIO LTDA $2.351.454,55 $3.282.236,36 $5.938.855,16
CAMARA DE COMERCIO DEAMBATO LTDA $2.301.454,55 $3.182.236,36 $5.590.841,10
COOPERATIVA DE AHORRO Y CREDITO MAQUITA CUSHUN LTDA $2.291.454,55 $3.082.236,36 $5.242.827,03
COOPERATIVA DE AHORRO Y CREDITO INDIGENA SACPILLARO LTDA. $2.281.454,55 $2.982.236,36 $4.894.812,97
COOPERATIVA DE AHORRO Y CREDITO UNION POPULAR LTDA. $2.271.454,55 $2.882.236,36 $4.546.798,90
COOPERATIVA DE AHORRO Y CREDITO CACPET TUNGURAHUA $2.261.454,55 $2.782.236,36 $4.498.784,84
COOPERATIVA DE AHORRO Y CREDITO COORAMBATO LTDA. $2.251.454,55 $2.682.236,36 $4.450.770,77
COOPERATIVA DE AHORRO Y CREDITO 1 DE JULIO $2.241.454,55 $2.582.236,36 $4.402.756,71
COOPERATIVA DE AHORRO Y CREDITO KULLKI WASI LTDA. $2.231.454,55 $2.482.236,36 $4.354.742,64
COOPERATIVA DE AHORRO Y CREDITO CREDIMAS $2.221.454,55 $2.382.236,36 $4.306.728,58
COOPERATIVA DE AHORRO Y CREDITO SAN MARTIN DE TISALEO LTDA $2.211.454,55 $2.282.236,36 $4.258.714,51
COOPERATIVA DE AHORRO Y CREDITO PISA LTDA. $2.201.454,55 $2.182.236,36 $4.210.700,45
COOPERATIVA DE AHORRO Y CREDITO INDIGENA SAC LTDA. $2.191.454,55 $2.082.236,36 $4.182.686,38
COOPERATIVA DE AHORRO Y CREDITO INTERCULTURAL TARPUK RUNA LTDA. $2.181.454,55 $1.982.236,36 $4.154.672,31
COOPERATIVA DE AHORRO Y CREDITO EDUCADORES DE TUNGURAHUA LTDA $2.171.454,55 $1.972.236,36 $4.126.658,25
COOPERATIVA DE AHORRO Y CREDITO LA MERCED LTDA. - AMBATO $2.161.454,55 $1.962.236,36 $4.098.644,18
COOPERATIVA DE AHORRO Y CREDITO ACCION TUNGURAHUA LTDA. $2.151.454,55 $1.952.236,36 $4.070.630,12
COOPERATIVA DE AHORRO Y CREDITO CHIBULEO LTDA. $2.141.454,55 $1.942.236,36 $4.042.616,05
COOPERATIVA DE AHORRO Y CREDITO SERVIDORES MUNICIPALES DE AMBATO LTDA $2.131.454,55 $1.932.236,36 $4.014.601,99
COOPERATIVA DE AHORRO Y CREDITO VENCEDORES DE TUNGURAHUA LTDA. $2.121.454,55 $1.922.236,36 $4.006.587,92
COOPERATIVA DE AHORRO Y CREDITO CRECER WINARI $2.111.454,55 $1.912.236,36 $3.998.573,86
COOPERATIVA DE AHORRO Y CREDITO ESCENCIA INDIGENA LTDA $2.101.454,55 $1.902.236,36 $3.990.559,79
COOPERATIVA DE AHORRO Y CREDITO SUMAK SAMY LTDA. $2.091.454,55 $1.892.236,36 $3.982.545,73
COOPERATIVA DE AHORRO Y CREDITO CREDIAMBATO LTDA $2.081.454,55 $1.882.236,36 $3.974.531,66
COOPERATIVA DE AHORRO Y CREDITO 15 DE AGOSTO LTDA. $2.071.454,55 $1.872.236,36 $3.966.517,60
COOPERATIVA DE AHORRO Y CREDITO CREDI FACIL LTDA. $2.061.454,55 $1.862.236,36 $3.958.503,53
COOPERATIVA DE AHORRO Y CREDITO ECUAFUTURO LTDA $2.051.454,55 $1.852.236,36 $3.950.489,47
COOPERATIVA DE AHORRO Y CREDITO FOMENTO PARA LA PRODUCCION DE PEQUENAS $2.041.454,55 $1.851.236,36 $3.942.475,40
COOPERATIVA DE AHORRO Y CREDITO REY DAVID LTDA. $2.031.454,55 $1.850.236,36 $3.934.461,34
COOPERATIVA DE AHORRO Y CREDITO PUSHAK RUNA (HOMBRE LIDER) $2.021.454,55 $1.849.236,36 $3.926.447,27
COOPERATIVA DE AHORRO Y CREDITO SUMAK SISA $2.011.454,55 $1.848.236,36 $3.918433,21
COOPERATIVA DE AHORRO Y CREDITO YUYARIK $2.001.454,55 $1.847.236,36 $3.910.419,14
COOPERATIVA DE AHORRO Y CREDITO CREDI YA LTDA $1.991.454,55 $1.846.236,36 $3.902.405,07
COOPERATIVA DE AHORRO Y CREDITO SAN ALFONSO LTDA $1.981.454,55 $1.845.236,36 $3.894.391,01
COOPERATIVA DE AHORRO Y CREDITO VALLES DEL LIRIO AICEP $1.971.454,55 $1.844.236,36 $3.886.376,94
COOPERATIVA DE AHORRO Y CREDITO CORPOTRANST $1.961.454,55 $1.843.236,36 $3.878.362,88
COOPERATIVA DE AHORRO Y CREDITO CREDIMAS $1.951.454,55 $1.842.236,36 $3.870.348,81
COOPERATIVA DE AHORRO Y CREDITO RHUMY WARA $1.941.454,55 $1.841.236,36 $3.862.334,75
COOPERATIVA DE AHORRO Y CREDITO FINANDER $1.931.454,55 $1.840.236,36 $3.854.320,68
COOPERATIVA DE AHORRO Y CREDITO PRODUFINSA $1.921.454,55 $1.839.236,36 $3.846.306,62
COOPERATIVA DE AHORRO Y CREDITO JUVENTUD UNIDA LTDA. $1.911.454,55 $1.838.236,36 $3.838.292,55
COOPERATIVA DE AHORRO Y CREDITO PRODUACTIVA LTDA. $1.901.454,55 $1.837.236,36 $3.830.278,49
COOPERATIVA DE AHORRO Y CREDITO MI TIERRA $1.891.454,55 $1.836.236,36 $3.822.264,42
COOPERATIVA DE AHORRO Y CREDITO KISAPINCHA LTDA. $1.881.454,55 $1.835.236,36 $3.814.250,36
TOTAL $132.000.000,00 $135.000.000,00 $245.040.788,59

Fuente: Segln datos tomados de (SEPS, 2017); (SEPS, 2018); (SEPS, 2017).
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COLOCACIONES
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Gréfico 37 Colocaciones Tungurahua; Boletin Financiero SEPS, (2017)
Fuente: Segln datos tomados de (SEPS, 2017); (SEPS, 2018); (SEPS, 2017)
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Colocaciones en porcentaje

Tabla 37 Colocaciones Tungurahua; Boletin Financiero SEPS, (2017)

2015 2016 2017
25,78% 26,37% 47,86%
Fuente: Segln datos tomados de (SEPS, 2017); (SEPS, 2018); (SEPS, 2017)
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Gréfico 38 Colocaciones Tungurahua; Boletin Financiero SEPS, (2018)
Fuente: Segln datos tomados de (SEPS, 2017); (SEPS, 2018); (SEPS, 2017)

Colocaciones en millones de dblares

Tabla 38 Colocaciones Tungurahua; Boletin Financiero SEPS, (2017)

2015 2016 2017

$132.000.000,00 $135.000.000,00  $245.040.788,59
Fuente: Segln datos tomados de (SEPS, 2017); (SEPS, 2018); (SEPS, 2017)
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Gréfico 39 Colocaciones Tungurahua; Boletin Financiero SEPS, (2017)
Fuente: Segun datos tomados de (SEPS, 2017); (SEPS, 2018); (SEPS, 2017)

La investigacién segun los datos del Boletin Financiero SEPS, (2017), demuestra que
se ha incrementado la colocacidn de las cooperativas de ahorro y crédito desde 2015,
2016, a 2017concentraron en Tungurahua el 47,86% de la cartera bruta total del

sistema financiero.

De acuerdo a nuestra investigacién podemos observar gue las cooperativas analizadas
tienen un incremento de las colocaciones en comparacion con el afio 2015 y 2016
puesto que para el 2017 fue de $ $ 245.040.788,59 en la provincia de Tungurahua.

47 86 26,37

Esto demuestra que en el afio 2017, las cooperativas llegaron con mayores créditos a
los diferentes sectores productivos de nuestra economia con un mayor importe que el
de los otros afos, incrementandose en 2017 en un 21.49% (47 86%- 26,37%),

aumentando su participacion respecto del afio 2016.
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Rentabilidad

Tabla 39 Rentabilidad Tungurahua; Boletin Financiero SEPS, (2017)

2015 2016 2017
POLICIA NACIONAL LTDA 13.909.322,68 12.367.906,81 2.418.092,67
COOPROGRESO LTDA 13.397.939,57 9.856.523,70 1.502.420,51
29 DE OCTUBRE LTDA 12.886.556,46 6.525.226,22 1.016.106,45
OSCUS LTDA 12.375.173,35 5.756.439,38 829.651,69
SAN FRANCISCO LTDA 11.863.790,24 5.521.987,73 712.121,20
MUSHUC RUNA LTDA 10.804.343,11 5.470.280,75 586.890,30
EL SAGRARIO LTDA 10.302.960,00 5.011.650,79 586.303,96
CAMARA DE COMERCIO DEAMBATO LTDA 9.801.576,89 4.904.402,76 585.726,04
COOPERATIVA DE AHORRO Y CREDITO MAQUITA CUSHUN LTDA 9.300.193,78 3.461.088,57 571.216,92
COOPERATIVA DE AHORRO Y CREDITO INDIGENA SACPILLARO LTDA. 8.798.810,67 3.275.475,92 370.461,12
COOPERATIVA DE AHORRO Y CREDITO UNION POPULAR LTDA. 8.297.427,56 2.740.645,98 348.211,26
COOPERATIVA DE AHORRO Y CREDITO CACPET TUNGURAHUA 7.796.044,45 2.703.128,56 311.012,91
COOPERATIVA DE AHORRO Y CREDITO COORAMBATO LTDA. 7.294.661,34 2.702.477,53 306.525,15
COOPERATIVA DE AHORRO Y CREDITO 1 DE JULIO 6.793.278,23 2.563.566,69 301.741,09
COOPERATIVA DE AHORRO Y CREDITO KULLKI WASI LTDA. 6.291.895,12 2.451.259,33 295.010,42
COOPERATIVA DE AHORRO Y CREDITO CREDIMAS 5.790.512,01 2.397.945,17 278.329,86
COOPERATIVA DE AHORRO Y CREDITO SAN MARTIN DE TISALEO LTDA 5.289.128,90 2.178.419,06 273.790,74
COOPERATIVA DE AHORRO Y CREDITO PISA LTDA. 4.787.745,79 2.107.979,68 251.262,75
COOPERATIVA DE AHORRO Y CREDITO INDIGENA SAC LTDA. 4.286.362,68 1.870.685,26 242.983,27
COOPERATIVA DE AHORRO Y CREDITO INTERCULTURAL TARPUK RUNA LTDA. 3.784.979,57 1.660.354,79 241.095,01
COOPERATIVA DE AHORRO Y CREDITO EDUCADORES DE TUNGURAHUA LTDA 3.283.596,46 1.573.005,29 224.136,66
COOPERATIVA DE AHORRO Y CREDITO LA MERCED LTDA. - AMBATO 2.782.213,35 1.371.810,54 216.438,10
COOPERATIVA DE AHORRO Y CREDITO ACCION TUNGURAHUA LTDA. 2.280.830,24 1.223.694,32 200.283,80
COOPERATIVA DE AHORRO Y CREDITO CHIBULEO LTDA. 1.779.447,13 841.960,98 179.564,97
COOPERATIVA DE AHORRO Y CREDITO SERVIDORES MUNICIPALES DE AMBATO LTDA 1.278.064,02 474.918,07 154.012,54
COOPERATIVA DE AHORRO Y CREDITO VENCEDORES DE TUNGURAHUA LTDA. 1.198.064,02 306.648,15 149.578,56
COOPERATIVA DE AHORRO Y CREDITO CRECER WINARI 1.118.064,02 296.648,15 145.144,58
COOPERATIVA DE AHORRO Y CREDITO ESCENCIA INDIGENA LTDA 1.038.064,02 286.648,15 140.710,60
COOPERATIVA DE AHORRO Y CREDITO SUMAK SAMY LTDA. 958.064,02 276.648,15 136.276,62
COOPERATIVA DE AHORRO Y CREDITO CREDIAMBATO LTDA 878.064,02 266.648,15 131.842,64
COOPERATIVA DE AHORRO Y CREDITO 15 DE AGOSTO LTDA. 798.064,02 256.648,15 127.408,66
COOPERATIVA DE AHORRO Y CREDITO CREDI FACIL LTDA. 788.064,02 246.648,15 122.974,68
COOPERATIVA DE AHORRO Y CREDITO ECUAFUTURO LTDA 778.064,02 236.648,15 118.540,70
COOPERATIVA DE AHORRO Y CREDITO FOMENTO PARA LA PRODUCCION DE PEQUENAS Y M 768.064,02 226.648,15 114.106,72
COOPERATIVA DE AHORRO Y CREDITO REY DAVID LTDA. 758.064,02 216.648,15 109.672,74
COOPERATIVA DE AHORRO Y CREDITO PUSHAK RUNA (HOMBRE LIDER) 748.064,02 206.648,15 105.238,76
COOPERATIVA DE AHORRO Y CREDITO SUMAK SISA 738.064,02 196.648,15 100.804,78
COOPERATIVA DE AHORRO Y CREDITO YUYARIK 728.064,02 186.648,15 96.370,80
COOPERATIVA DE AHORRO Y CREDITO CREDI YA LTDA 718.064,02 176.648,15 91.936,82
COOPERATIVA DE AHORRO Y CREDITO SAN ALFONSO LTDA 708.064,02 166.648,15 87.502,84
COOPERATIVA DE AHORRO Y CREDITO VALLES DEL LIRIO AICEP 698.064,02 156.648,15 83.068,86
COOPERATIVA DE AHORRO Y CREDITO CORPOTRANST 688.064,02 146.648,15 78.634,88
COOPERATIVA DE AHORRO Y CREDITO CREDIMAS 678.064,02 136.648,15 74.200,90
COOPERATIVA DE AHORRO Y CREDITO RHUMY WARA 668.064,02 126.648,15 69.766,92
COOPERATIVA DE AHORRO Y CREDITO FINANDER 658.064,02 116.648,15 65.332,94
COOPERATIVA DE AHORRO Y CREDITO PRODUFINSA 648.064,02 106.648,15 60.898,96
COOPERATIVA DE AHORRO Y CREDITO JUVENTUD UNIDA LTDA. 638.064,02 96.648,15 56.464,98
COOPERATIVA DE AHORRO Y CREDITO PRODUACTIVA LTDA. 628.064,02 86.648,15 52.031,00
COOPERATIVA DE AHORRO Y CREDITO MI TIERRA 618.064,02 76.648,15 47.597,02
COOPERATIVA DE AHORRO Y CREDITO KISAPINCHA LTDA. 608.064,02 66.648,15 43.163,04

TOTAL

204.508.454,10

95.679.037,63

15.412.659,39

Fuente: Segln datos tomados de (SEPS, 2017); (SEPS, 2018); (SEPS, 2017).
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Gréfico 40 Rentabilidad Tungurahua; Boletin Financiero SEPS, (2017)
Fuente: Segln datos tomados de (SEPS, 2017); (SEPS, 2018); (SEPS, 2017)
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Rentabilidad en porcentaje

Tabla 40 Rentabilidad Tungurahua; Boletin Financiero SEPS, (2017)

2015 2016 2017
64,79% 30,31% 4,88%
Fuente: Segln datos tomados de (SEPS, 2017); (SEPS, 2018); (SEPS, 2017)
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Gréfico 41 Rentabilidad Tungurahua; Boletin Financiero SEPS, (2018)
Fuente: Segln datos tomados de (SEPS, 2017); (SEPS, 2018); (SEPS, 2017)

Rentabilidad en millones de ddlares

Tabla 41 Rentabilidad Tungurahua; Boletin Financiero SEPS, (2017)

2015 2016 2017

204.508.454,10 95.679.037,63 15.412.659,39
Fuente: Segln datos tomados de (SEPS, 2017); (SEPS, 2018); (SEPS, 2017)
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Grafico 42 Rentabilidad Tungurahua; Boletin Financiero SEPS, (2017)
Fuente: Segun datos tomados de (SEPS, 2017); (SEPS, 2018); (SEPS, 2017)

La investigacién segun los datos del Boletin Financiero SEPS, (2017), demuestra que
el servicio financiero ha decaido en los ultimos dos afios en un 25,43% (30,31%-
4,88%), esta disminucion se presenta cuando la cartera por vencer es mayor al saldo

de los intereses de la cartera de créditos.

De acuerdo a nuestra investigacién podemos observar gue las cooperativas analizadas
tienen una disminucion de su rentabilidad en comparacion con el afio 2017, disminuyd
a $15.412.659,39 que representa un 25,43% es decir una cifra que preocupa debido a
la inestabilidad econdémica que afronta el pais. Es decir el rendimiento financiero de la

entidad no robustece su servicio financiero
El comportamiento de las instituciones es bajo en este segmento, para ello debe existir

una gestion maés efectiva para recuperar rapido la cartera, y asi tener una mayor

circulacion del dinero y logar la independencia necesaria.
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Restmen del indicador de crecimiento 2015-2016-2017

Para analizar el crecimiento cooperativo se tomd los datos de los cinco indicadores

que se presentan en la siguiente tabla:

Tabla 42 Liquidez de las 50 COAC''s

INDICADORES 2015 2016 2017
LIQUIDEZ 28,34% 31,50% 40,14%
SOCIOS 31,54% 33,28% 35,18%
CAPTACIONES 31,44% 32,39% 36,17%
COLOCACIONES  25,78% 26,37% 47,86%
RENTABILIDAD 64,79% 30,31% 4,88%

Fuente: Segun datos tomados de (SEPS, 2017); (SEPS, 2018); (SEPS, 2017)

CRECIMIENTO
4,88%
RENTABILIDAD 30,31%
47,86%
COLOCACIONES 26,37%
[ 25,78%
36,17% 2017
CAPTACIONES 32,39%
[ 31,44% 2016
@ 2015
35,18%
SOCIOS 33,28%
| 31,54%
40,14%
LIQUIDEZ 31,50%
[ 28,34%
0,00% 10,00% 20,00% 30,00% 40,00% 50,00%

Gréfico 43 Crecimiento 2015-2017
Fuente: Investigacion
Elaborado por: Villacrés, G (2018)

La presente investigacion en comparacion con datos obtenidos de los Boletines SEPS,
determina el crecimiento en las COACs en los periodos comprendidos entre 2015.
2016 y 2017 de siguiente manera:

- La captacién aument6 en un 3,78% (36,17%-32,39%) debido a la colocacion de
préstamos con el 47,86% puesto que los intereses en los créditos son bajos en
relacion con otras entidades financieras.

- Aument6 en un 1,9% (35,18%-33,28) los asociados de las COACs.
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- Laliquidez es buena con un porcentaje del 8,64% (40,14%-31,50%) lo cual indica
que el cobro de cartera vencida esté siendo recuperada.
- La rentabilidad disminuy6 un 25,43% (30,31%-4,88%), debido a la crisis

econdmica.

Esto demuestra que el crecimiento de las Cooperativas de Ahorro y Créditos es
constante y se viene manteniendo en el tiempo. Ademas, provee un indicio de que las
cooperativas aun no han alcanzado su maximo accionar, ya que afo tras afio sus
crecimientos son superiores a los de los otros participantes dentro del sistema

financiero nacional.

4.2 Verificacion de la Hipdtesis

El método de correlacion de Pearson segun Juérez, Villatoro, & Lopez, (2011), “tiene
la funcion de determinar si existe una relacion lineal entre dos variables a nivel
intervalar y que esta relacion no sea convenida al azar; es decir, que la relacion sea

estadisticamente significativa’.

La prueba de hipdtesis se llevo a cabo con el 0,05 del nivel de significancia.
Planteamiento de la hipotesis

HO: La gestion de calidad no se relaciona con el crecimiento de las Cooperativas de
Ahorro y Crédito.

H1: La gestion de calidad se relaciona con el crecimiento de las Cooperativas de

Ahorro y Credito.
4.2.1 Tabla de correlacion de Pearson generada por SPSS

La correlacion de Pearson es un indice que mide el grado de covariacion entre distintas

variables relacionadas linealmente, sus valores absolutos oscilan entre 0 y 1.
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Tabla 43 Correlacion de Pearson generada por SPSS

Correlaciones

Estrategia Alianzas Resultados Resultados Resultados Resultados
VI-VD CRITERIOS  Liderazgo aeglay  personas Y Procesos . enla Liquidez Clientes Captacién Colocaciéon Rentabilidad
planificacion recursos en clientes  en personas sociedad claves
Liderazgo
g 1
Estrategiay "
planificacion 476 1
Personas ,230 ,218 1
Alianzas y - .
recursos AT5 ,091 ,294 1
) Procesos ,059 ,249 ,245 ,168 1
GESTION DE LA

CALIDAD Resultados .
en clientes ,048 ,007 ,525 ,265 ,099 1
Resultados . "
en personas 276 ,265 ,511 ,195 ,038 ,506 1
Resultados
enla ,500” ,340° 517" ,345 ,100 429" ,662 1
sociedad
Resultados " - . " .
claves ,187 -,145 ,403 444 ,026 ,452 ATT ,552 1
Liquidez ,012 -,079 ,239 439" ,395" ,303° ,170 ,126 ,280° 1

CRECIMIENTO 1 74 -029 276 AT 285 256 314° 222 252 741" 1
Ca taCIén hk Kk * * ok ok
COOPERATIVO p " ,045 ,233 ,373“ ,253 ,456 ) '301. ,294 ,243 ,243 ,630 ) ,580** 1

Colocacion 424 ,238 430 491 ,302 ,289 ,278 422 ,188 334 480 ,601 1
Rentabilidad -,176 -,235 -,092 -,048 -,048 127 -,029 ,014 ,198 -174 ,093 ,026 144 1

**_La correlacién es significativa en el nivel 0,01 (2 colas).

*. La correlacion es significativa en el nivel 0,05 (2 colas).

Fuente: Segln datos tomados de (SEPS, 2017); (SEPS, 2018); (SEPS, 2017)
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Como se puede apreciar en la tabla anterior, se evidenciaron dos casos de correlacion
estadisticamente significativos como es el caso del criterio de crecimiento liquidez y
de clientes que registraron un coeficiente de correlacion estadisticamente significativo
siendo este de 0,741 con un valor de probabilidad del estadistico de 0, también se
observa una alta correlacion en los resultados en las personas y resultados en la
sociedad que reporta un coeficiente de correlacién significativo siendo este de 0,662
con un valor estadistico de 0 y la ultima correlacion es la captacion y la colocacién

con un coeficiente de 0,601 con un valor estadistico de 0.

Asi mismo se puede ver tres casos en el que no existe correlacion estadistica como lo
es la colocaciéon y la rentabilidad que registraron un coeficiente de correlacién
estadisticamente no significativa siendo este de 0,144, asi mismo la no correlacién
entre alianzas y recursos y los procesos con un coeficiente de correlacion de 0,168; la
ultima no correlacién es los procesos y resultados en los clientes con un coeficiente no

significativo de 0,099.

Tabla 44 Tabla de correlacion de Pearson de la variable independiente y la variable dependiente

Correlaciones

GESTION
CALIDAD CRECIMIENTO
GESTION CALIDAD Correlacién de Pearson 1 ,557**
Sig. (bilateral) ,000
N 50 50
CRECIMIENTO Correlaciéon de Pearson ,557** 1
Sig. (bilateral) ,000
N 50 50

**_La correlacion es significativa al nivel 0,01 (bilateral).

Elaborado por: Villacrés, G (2018)

En la tabla anterior, se evidenciaron dos casos de correlacion estadisticamente
significativos como es el caso de la gestion de la calidad y el crecimiento cooperativo
que registraron un coeficiente de correlacion estadisticamente significativo siendo este
de 1 con un valor de probabilidad del estadistico 0 que reporta un coeficiente de
correlacion significativo, es decir que la variacion de la gestion de la calidad influye
en la variacion del crecimiento cooperativo.

Nivel de significancia de 0,05
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Tabla 45 Estadisticos descriptivos

Estadisticos descriptivos

Desviacién
Media estandar N
calidad (agrupado) 2.98 141 50
crecimiento (agrupado) 282 388 50

Elaborado por: Villacrés, G (2018)

Grafico de Media de las dimensiones

MEDIA DE LAS DIMENSIONES
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Gréafico 44 Media de las dimensiones
Fuente: Investigacion
Elaborado por: Villacrés G. (2018)

La interpretacion colectiva registro el valor de la media aritmética intermedia de una
escala de Likert de 1 a 5 (2,98), lo que evidencia que una mayoria relativa de los
encuestados tendieron a estar muy de acuerdo con que la gestion de la calidad es la
forma adecuada para desarrollar el crecimiento en las COACs. La media de las
variables estudio. Asi mismo el crecimiento cooperativo registré un valor de (2,82) lo
gue demuestra que casi la mayoria de encuestados tendieron a estar de acuerdo en que
los indicadores evidencian que el sector cooperativo durante este ultimo afio ha tenido
una evolucion positiva, que ha permitido a través de la supervision y el control,

mantener la estabilidad de las entidades financieras populares y solidarias.
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4.3 Limitaciones del estudio

En este proyecto de investigacion se encontrd algunos inconvenientes en la
recopilacion de la informacion porque en la recopilacion de la informacion se tuvo
problemas con las direcciones exactas de cada cooperativa, porque estan ubicadas en
otro sector y el SEPS no tenia actualizada la informacion.
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4.4 Conclusiones

- Objetivo Especifico 1. De acuerdo a los resultados obtenidos en la encuesta
realizada a las Cooperativas de Ahorro y Crédito de la provincia de Tungurahua al
primer semestre del afio 2018, determind que la gestion de la calidad influye en su
crecimiento porque al orientar la informacién, el equipo y el trabajo los clientes se

encuentran conformes con los servicios que brindan las entidades.

- Objetivo Especifico 2. Se concluye que durante el periodo 2015-2017 el
crecimiento de las Cooperativas de Ahorro y Crédito de la Provincia Tungurahua
ha sido positiva porque se ha incrementado en los cinco factores estudiados: la
captacion aumento en un 3,78% (36,17%-32,39%) debido a la evolucion de los
saldos de depositos realizados en la entidades; la colocacion de préstamos con el
47,86% en colocaciones de cartera que reportan las entidades; puesto que los
intereses en los créditos son bajos en relacion con la de los bancos por lo que
aumentaron en un 1,9% (35,18%-33,28) los asociados de las COACs., la liquidez
es buena con un porcentaje del 8,64% (40,14%-31,50%) lo cual indica que es la
adecuada para otorgar créditos en un tiempo menor a 15 dias debido a la disposicion
de recurso financieros para entregar a sus clientes; la rentabilidad disminuy6 un
25,43% (30,31%-4,88%), debido a la crisis econémica. Los indicadores ayudaron
a efectuar una Optima evaluacion del crecimiento de las COAC,s., lo cual genera

una mejor imagen y su participacion en el mercado se incrementa.

- Objetivo Especifico 3 El crecimiento de las Cooperativas de Ahorro y Crédito de
la Provincia de Tungurahua ha sido acelerado segun las cifras estudiadas, por lo que
es un ejemplo de la redistribucion de la riqueza y la prevalencia de lo colectivo
sobre lo individual, es una herramienta de medicion del desempefio de las COAC,s

para direccionar los objetivos de cada institucion.
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4.5 Recomendaciones

Objetivo Especifico 1. Al disefiar un Modelo de Gestion de la Calidad basado en los
nueve criterios del modelo EFQM en las Cooperativas de Ahorro y Crédito de la
provincia de Tungurahua se apoya al mejoramiento econémico Yy social de sus socios,
procurando el eficiente aprovechamiento de los servicios cooperativistas y se motiva
a la integracion con otras COAC,s, en procura de mantener convenios de

financiamiento y cooperacion que permitan el crecimiento institucional.

Los resultados de este estudio indican que la adopcidn eficaz de los principios de la
excelencia incluidos en los criterios de varios premios a la calidad y excelencia es una

buena decision econdmica, por lo que se recomienda:

Realizar una valoracion de sus actividades con los nueve factores del Modelo EFQM
para mejorar el desempefio de los empleados y el servicio que ofrecen para evitar
riesgos institucionales para implementar politicas de gestion de calidad que le
garanticen una administracion confiable, con riesgos operativos minimos y que

sustenten la responsabilidad de la gestion crediticia.

El modelo EFQM de excelencia es un marco de trabajo no prescriptivo basado en
nueve criterios, que puede utilizarse para evaluar el progreso de una organizacion hacia
la excelencia. EI modelo establece que la excelencia sostenida en todos los resultados

de una organizacion se puede lograr mediante distintos enfoques.

El modelo se fundamenta en la premisa segun la cual:

Los resultados excelentes en el rendimiento general de una organizacion, en sus
clientes, personas y en la sociedad en la que actua se logran mediante un liderazgo que
dirija e impulse la politica y estrategia, que se hara realidad a través de las personas,
las alianzas y recursos, y los procesos (Gonzalez & Jiménez, 2016).

El proceso que debe ejecutar una organizacion que desea aplicar el modelo EFQM es:

Tabla 46 Proceso que debe ejecutar una organizacion que desea aplicar el modelo EFQM
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FASES

NOMBRE

DESCRIPCION

Formacién

Autoevaluacion

Plan de acciones de

mejora

Realizar la formacion necesaria de
un equipo de personas de nivel
directivo en el uso de la
herramienta de autoevaluacion
Llevar a cabo el proceso de
autoevaluacion o autodiagndstico,
del que surgen puntos fuertes y
areas de mejora.

Basandose en la lista de areas de
mejora, se disefia el plan de
acciones de mejora,

convenientemente priorizadas.

Elaborado por: Villacrés. G. (2018) en base a Edmun, (2014).

La primera de la decision de presentar la organizacion al Premio, o bien de editar una

memoria con objetivos internos, es comunicarlo a todos los niveles, siempre que sea

posible. Una comunicacion eficaz permitira involucrar y motivar al personal, asi

facilitara la obtencion de las pruebas o evidencias que debera reflejar la mencion, para

lo cual se ha de fortalecer en los siguientes temas:

Tabla 47 Temas para reforzar en base al los 9 criterios del Modelo EFQM

No.

1

2

CRITERIOS

Liderazgo

Politica

estrategia

PROPUESTA

externos e internos.

la entidad financiera.

RESPONSABLES

Recoger y analizar las propuestas de Gerente y jefes de area

cambio que provienen de los clientes

Planificar, ejecutar conforme a los

planes y evaluar sistematicamente.

Aprovechar las fuerzas catalizadoras

para promover procesos de cambio en

Realizar la revision, aprendizaje y Gerentey jefes de area
mejora de la politica y estrategia por
medio del proceso de seguimiento del

Plan Anual de Gestion, que acopia
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3 Personas

4 Alianzas y

recursos

5 Procesos

6 Resultados en los

clientes

7 Resultados en las

personas

8 Resultados en la
Sociedad

9 Resultados Clave

lineas de accion y objetivos para medir
grado de cumplimiento de cada una de
las acciones.

Efectuar reconocimientos frecuentes de
los esfuerzos y resultados conseguidos
por los empleados como la entrega de
detalles personales o realizacion de
actos sociales en los que sean

anfitriones.

Distribuir  los  recursos y las
responsabilidades entre las diferentes
areas que colaboran con los objetivos
de la entidad, asumiendo compromisos

especificos.

Garantizar el servicio con talento
humano capacitado y motivado a
satisfacer las necesidades del cliente en
el menor tiempo posible con la
disminucion de tramites largos y

€engorrosos.

Anticipar la satisfaccion de los clientes
en aspectos como la imagen de la
entidad, servicios y la relacién con otros

agentes (empresas, bancos, etc.).

Recoger a modelo de referencia,
indicadores que pueden ser Utiles para

anticipar la opinion de los empleados.

Establecer un seguimiento y mejora de
las acciones adoptadas por las entidades
financieras, relacionados con la
influencia social, preservacién de los

recursos naturales, cooperacion para
el desarrollo, etc.

Permiten predecir 'y mejorar los
resultados clave de rendimiento de las
COAC:s, clasificadas asi:

Gerente y jefes de éarea y

empleados

Gerente y jefes de area

Gerente y jefes de &rea y

empleados

Gerente y jefes de éarea y

empleados

Gerente y jefes de éarea y

empleados

Gerente y jefes de éarea y

empleados

Gerente y jefes de area y

empleados
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Captacion y fidelizacion de clientes

Porcentaje de socios que acceden a

créditos.

Servicios y rendimiento cooperativo
Tasa de crecimiento,

N° créditos.

Tasa de interés.

Elaborado por: Villacrés. G. (2018)

- Objetivo Especifico 2. Se recomienda fortalecer su sistema de gestion de la calidad
y los indicadores de crecimiento con el fin de mantener analisis estadisticos que
permitan un crecimiento sistematico en el desarrollo econémico social de sus

asociados

- Objetivo Especifico 3. Se recomienda a las COACs consolidar la oferta de valor
basada en un servicio diferenciado, que vele por el bienestar de sus asociados, pues
las cooperativas crean valor desde su principal activo que son los asociados y a

partir de alli promueven una cultura para la prosperidad colectiva.
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ANEXOS
Anexo 1 Cuestionario
FACULTAD DE CONTABILIDAD Y AUDITORIA
CARRERA DE INGENIERIA FINANCIERA
CUESTIONARIO DIRIGIDO A LAS COOPERATIVAS DE AHORRO Y
CREDITO SEGMENTO 1, 2,3Y 4 BASADO EN EL MODELO EFQM
(EUROPEAN FOUNDATION FOR QUALITY MANAGEMENT) Y
CRECIMIENTO DE LAS COAC

Objetivo: Obtener informacion referente a la gestion de calidad en las Cooperativas de Ahorro y Crédito.

- Cuestionario dirigido a: Gerentes de las Cooperativas de Ahorro y Crédito.

- Las personas encuestadas deben llenar el cuestionario valorando de forma individual, las cuestiones
planteadas para cada criterio, otorgando una valoracion del 1 al 5, siendo: “1” Totalmente en
desacuerdo “2” En desacuerdo “3” Parcialmente de acuerdo “4” De acuerdo y “5” Totalmente de
acuerdo.

La confidencialidad de las respuestas sera usada para fines académicos.

NOMBRE DE LA Nombre del Entrevistado
COOPERATIVA
Segmento: Cargo
Profesion: Género M ‘ F ‘ otro
NUmero empleados:
Afios de servicio en la cooperativa:
Afios de
funcionamiento:
VALORACION
No. LIDERAZGO
1 2 3 4
1 ¢Se ha identificado a las personas lideres de la COAC?
2 ¢Se sienten comprometidos con la COAC?
3 ¢Han desarrollado y difunden la Misién, Visién y Principios de la COAC?
ESTRATEGIA Y PLANIFICACION 1 2 3 4
4 ¢Se dispone de un documento de trabajo donde quedan reflejados los objetivos y los
indicadores de medicién?
5 ¢Se ha comunicado los objetivos de la COAC?
6 ¢ Se realizan seguimiento de resultados de los objetivos y de los indicadores de
medicion?
PERSONAS 1 2 3 4
7 ¢Se ha definido las funciones y tareas de los puestos de trabajo?
8 ¢Se utiliza alguna herramienta para medir la satisfaccion del personal?
9 ¢Ayuda a conseguir los objetivos establecidos para mejorar el desempefio del
personal?
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ALIANZAS Y RECURSOS 2 3 4
10 ¢Establece alianzas para ofrecer valor afiadido y satisfaccion a los clientes?
11 ¢Se garantiza la proteccion de los datos de caracter personal?
12 ;Se dis;_)one de las instalaciones, herramientas y equipos necesarios para desarrollar
el trabajo?
PROCESOS 2 3 4
13 ¢ Se identifica y documenta los procesos de la COAC?
14 ¢Existen responsables de cada proceso, asi como indicadores y objetivos?
15 ¢Se miden los indicadores de los procesos de forma periédica?
RESULTADOS EN CLIENTES 2 3 4
16 ¢ldentifica a todos/as los/as  socios de la COAC?
17 ¢Se miden de forma periddica su satisfaccion a través de encuestas, entrevistas?
18 ¢se registran y atiende sus quejas y sugerencias?
RESULTADOS EN LAS PERSONAS 2 3 4
19 ¢Se realiza un seguimiento adecuado sobre el trabajo de los empleados?
20 ¢Se recibe la informacién necesaria para trabajar de forma adecuada?
21 ¢Existe un sistema de reconocimiento y evaluacion del desempefio en su trabajo?
RESULTADOS EN LA SOCIEDAD 2 3 4
22 ¢La COAC aporta soluciones para mejorar el entorno social?
23 ¢Se ofrecen igualdad de oportunidades?
24 (Setiene en cuenta ahorro d_e energia, rec_iclaje,'gestién de residuos en la ejecucion de
la COAC para minimizar el impacto medioambiental?
RESULTADOS CLAVES 2 3 4
25 ¢Se responde la imagen de la COAC a lo que esperaba?
2% ¢Se desempefian las funciones de forma adecuada a lo que se esperaba dentro de la
COAC?
27 ¢Se usa las tecnologias en forma adecuada?
DIMENSIONES
No. CRECIMIENTO COOPERATIVO
2 3 4
28 ¢Se ha incrementado liquidez?
29 ¢Se ha incrementado el nimero de clientes?
30 ¢Se ha incrementado captacion?
31 ¢Se ha incrementado colocacion?
3 ¢Se ha fortalecido el servicio financiero por la aplicacién de nuevos conocimientos del
personal?
33 ¢Cree que se necesita incrementar las tasas de interés en los préstamos?
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