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RESUMEN EJECUTIVO

La planificacion estratégica en una empresa es uno de los factores mas importantes
cuando se trata de montar un negocio debido a que de ella dependera el éxito que tenga

dicho negocio o empresa y ser competitiva en el mundo de los negocios.

Es importante que se tenga en cuenta que con el pasar de los afios es mucha la
competencia que se nos presenta por lo que siempre debemos estar informados de cémo
realizarla de manera correcta. La planificacion estratégica es un proceso que consiste
basicamente en organizar, coordinar y controlar ademas de que es considerada un arte
en el mundo de las finanzas. Por lo tanto la planificacion estratégica en la institucion se
encarga de realizar estos procesos recién mencionados utilizando todos los recursos que
se presenten en una con el fin de alcanzar aquellas metas que fueron planteadas al

comienzo de la misma.

El desarrollo de un plan estratégico produce beneficios relacionados con la capacidad de
realizar una gestion mas eficiente, liberando recursos humanos y materiales, lo que
redunda en eficiencia productiva y en una mejor calidad de vida y trabajo para los

miembros de la organizacion.

El proceso de planificacion estratégica debe adaptarse a la organizacion. Hay dos
aspectos claves a considerar para desarrollar un proceso de planificacion estratégica: La
planificacion estratégica enfatiza el andlisis de las condiciones del entorno en que la

organizacion se encuentra y en el analisis de sus caracteristicas internas.

PALABRAS CLAVES

Planificacion Estratégica, Gestion Empresarial, Competitividad, Proceso y Estrategias
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INTRODUCCION

El presente proyecto esta desarrollados en seis capitulos que cumple con el reglamento

de graduacién de la Universidad Técnica de Ambato, expuestos de la siguiente manera:

Capitulo 1, el problema, donde ha tenido la oportunidad de conocer el problema de
investigacion ha profundidad, contextualizando, realizando un analisis critico,
delimitando en contenido, espacio y tiempo, como justificando y planteando los

objetivos a investigar.

Capitulo 11, esté constituido los Antecedentes Investigativos, como linea de partida para
la investigacion, con un paradigma critico propositivo, y con un marco teérico, que le

permite analizar la problematica desde el punto de vista de la ciencia.

Capitulo 11, es la Metodologia, en donde se considera el enfoque cuali-cuantitativo,
con las modalidades de investigacion de campo, bibliografica y la especial,
contemplando la poblacion objetiva a investigar, llegando a la operacionalizacion de las

variables, planteado un plan de recoleccidén y comprobacion de la hipotesis.

Capitulo 1V, se realiza el analisis e interpretacion de resultados, obtenidos de la
investigacion de campo, confrontando los resultados cuantitativos con los cualitativos y

el marco tedrico, llegando a comprobar la hipdtesis a través de Ch Cuadrado.

Capitulo V, se plantea las conclusiones y recomendaciones a la que se ha llegado, del
analisis de los resultados obtenidos, como de la experiencia obtenida al recolectar la

informacion.

Capitulo VI, es la propuesta en donde se plantea un Plan Estratégico, que permita a la
Corporacion Financiera para la Accion Comunitaria y Social “COFIPACS”, dando

como herramienta de direccionalidad a donde llegara, a corto, mediano y largo plazo.



CAPITULO |

PROBLEMA DE INVESTIGACION

1.1 TEMA DE INVESTIGACION

Plan Estratégico de Gestibn Empresarial para mejorar la Competitividad de la
Corporacién Financiera para la Accion Comunitaria y Social COFIPACS del Cantén
Salcedo periodo 2010-2011.

1.2 PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

1.2.1 Contextualizacion

Macro



A nivel mundial las cooperativas de ahorro y crédito, son organizaciones de autoayuda,
se sitlan en una posicion diferente respecto al resto de instituciones financieras,
abarcando una dimensién mas amplia que la estrictamente crediticia; de ahi su mision
como agentes de desarrollo internacional y nacional. En efecto, “la cooperacion es un
ingrediente esencial para construir un modelo de desarrollo fundamentado sobre la
movilizacion de las fuerzas locales y la optimizacion del potencial enddgeno de

crecimiento”

La aplicacion del planeamiento estratégico esta en proceso de evolucidn, enfrentandose
a uno de los mayores problemas como es el de la aplicacion. En las cooperativas se han
elaborado muchos planes estratégicos. El problema es que gran parte de estos planes de

gestion estratégica se han realizado tan solo para cumplir con las normas.

A esto se suma el poco conocimiento que tiene el microempresario en temas de utilizar
herramientas de gestién hace que no pueda prever sus necesidades de efectivo a corto
plazo, que no le permite tener una vision anticipada de sus ingresos y egresos de

efectivo esperados durante un periodo determinado.

En nuestro pais, aln no existe un consenso organico y estructurado de un sistema de
planeamiento encaminado a la construccién de una vision compartida de futuro,
promovido por el Estado, la sociedad organizada y la Empresa, sobre ;Cémo? abordar
los grandes temas de Desarrollo y crecimiento econdmico-social y equidad en la
solucion de los problemas mas algidos, viviendo una realidad circunstancial, absorbidos
por el corto plazo, ejecutando acciones emergentes, descuidando la proyeccién a largo
plazo con una versién estratégica que pueda lograr resultados, todo ellos debido a la
falta de congruencia en la aplicacion de politicas publicas coherentes con el valor
agregado, con el plan de desarrollo nacional y éste a su vez con la variedad de planes

existentes al interior del Gobierno Nacional.



Meso

Aunque no se conoce con exactitud el nimero de nuevas cooperativas que funcionan en
Cotopaxi, la mayoria son sucursales de las creadas en Ambato y en la zona central del
pais, donde se estima que cada afio aparecen unas 30 instituciones de este tipo,

destinadas a atender a la poblacion del campo.

En la provincia de Latacunga funcionan también otras entidades como la Corporacion
de Desarrollo Financiero Pakarymuy, en la que se puede abrir una libreta de ahorros con
$20. Esté dirigida a agricultores, artesanos y comerciantes, quienes, luego de mantener
en movimiento la cuenta durante 15 dias y con un encaje de $200, pueden acceder a un
préstamo de hasta $1 000, con una tasa de interés del 15% anual y una cuotas mensuales
de $95,40.

A nivel de Cotopaxi podemos observar el crecimiento de Cooperativas sin mucho
control por el 6rgano de control, mucho mas se da en la poblacion indigena, ya que
cumplen con los principios cooperativos, ayudando a las clases social méas vulnerable.
Se puede resaltar que hoy en dia, las Cooperativas administradas por el sector indigena
estan creciendo en nimero, ya que se han preparado para brindar un buen servicio, con
una administracién eficiente y técnica, llegando a posicionarse en el mercado local y

nacional en los primeros lugares.

En ciudades como Ambato, las COAC no reguladas tienen un papel importante no
solamente en el sector financiero, sino que también son importantes compradores de
propaganda en la radio y television. En 2005, ya existian 25 Cooperativas Indigenas de
Ahorro y Crédito en la provincia de Tungurahua, y seguramente hoy son mas.35 de

estas instituciones.



Micro

La presente investigacion analizara la planificacion estratégicas de laCorporacion
Financiera para la accion comunitaria y Social “COFIPACS”, la cual fue creada por 30
jévenes emprendedores de la ciudad de Ambato, Latacunga y Salcedo en la provincia de
Cotopaxi se crea la Corporacion Financiera para la Accion Comunitaria y Social
“COFIPACS”, en mayo del 2009 se logra el acuerdo del CODENPE ntmero 2349.

La creacion de una institucion financiera intermediaria fue la idea de un grupo de 12
jovenes emprendedores de diferentes ciudades Ambato, Latacunga y Salcedo
conformado por Marco Guaman, Victor Guaman, Jorge Luis Guaméan, Adan Moreta,
Sonia Quispe, Luz Maria Quispe, Elsa Quispe, Veronica Yanez, Luis Alfonso Guaman,
Ernestina Céndor, Rosario Ramos, Miguel Caiza, trabajaron incansablemente hasta ver
culminada la creacion de esta importante entidad. Logrando en Mayo del 2009 el

reconocimiento oficial a través del acuerdo del CODENPE ndm. 2349

Asi logrando el 07 de julio del mismo afio se protocolizd la respectiva escritura publica
quedando asi debidamente constituida la Corporacion Financiera para la Accién
Comunitaria Social. Desde esta fecha la institucion inicio sus actividades financieras.

Se estableci6 la oficina propia en la ciudad de Salcedo; poco a poco con el respaldo y la
confianza de los nuevos clientes en un periodo corto de tres afios se ha logrado convertir
a COFIPACS en referente de cooperativismo a nivel regional, estd presente en las
ciudades de Salcedo, Ambato, Pillaro. EI compromiso de COFIPACS es mejorar la

calidad de vida de sus clientes.
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1.2.2 Analisis Critico

La Corporacion Financiera para la Accion Comunitaria y Social “COFIPACS”, del
canton Salcedo en los ultimos tiempos ha ganado la confianza de los socios y clientes
demostrando solvencia econémica en otorgamiento de microcréditos productivos. Este
acceso al crédito de manera rapida y oportuna ha hecho que la institucién se posicione

en el mercado financiero.

Sin embargo la Corporacion durante este tiempo ha presentado procesos evolutivos en
el crecimiento institucional sin la aplicacion de estrategias e instrumentos técnicos, lo
cual ha generado deficiencia administrativa, como llevando a la perdida los recursos de

la institucion.

Entre las principales causas de la deficiencia administrativa tenemos : Procesos
administrativo desarticulados y desorganizados, débil capacidad técnica gerencia,
Personal no calificado, desconocimiento de objetivo institucional,

Los principales efectos de la deficiencia administrativa tenemos: Pérdida de tiempo en
procesos internos de la institucion, bajo rendimiento financiero, bajo rendimiento

laboral y desorientacion estrategia del personal.

De la misma manera hemos determinado que existe un inadecuado plan administrativo y
operativo, por lo tanto, se cree oportuno y necesario, elaborar un plan estratégico a fin
de mejorar los procesos institucionales y gestion administracion por cuanto se

constituye en una herramienta integral para mejorar la toma de decisién adecuada.

En la organizacion gerencial y administrativa de todas las instituciones financieras es
vital que se ponga en préctica un buen liderazgo para una gestion administrativa que

camine a la consecucion de metas que satisfagan a las necesidades de la compafiia.



La administracion de esta Corporacion en la ciudad de Salcedo ha funcionado de
manera regular, orientando solamente de experiencias provenientes de la gerencia. Por
lo que es necesario la implementacion de un plan estratégico para mejorar la gestion

integral en la Institucion.

1.2.3 Prognosis

Si en el futuro la Corporacion Financiera para la Accion Comunitaria y Social
“COFIPACS”, no aplica un adecuado plan estratégico para mejorar la gestion

administrativa puede presentarse problemas como:

Dejara de producir servicios y cumplir con su objetivo social, para lo cual se cre6 la
corporacion, sabiendo que también no genero el avance de la empresa tanto econdémica
como social para la provincia de Cotopaxi. Los procesos internos no llegaran a
satisfacer a sus socios lo que daria una mala imagen, un servicio deficiente, generando

un crecimiento lento.

1.2.4 Formulacion del Problema

¢Como la ausencia de un plan estratégico influye en la competitividad de la
Corporacion Financiera para la Accion Comunitaria y Social “COFIPACS”, del canton
Salcedo?

1.2.5 Interrogantes de la Investigacion

e (Cbmo se encuentra la empresa actualmente, basado en su sistema administrativo?

e :De qué manera influye la Planificacion Estratégica en la competitividad?

e ;Se han desarrollado estrategias de competitividad en la Corporacion Financiera
“COFIPACS”?



1.2.6 Delimitacion

Limite de Contenido

Campo: Administracion

Area: Planificacion

Aspecto: Plan estratégico, Competitividad

Limite Espacial

La presente investigacion se realizara en la Corporacion Financiera para la Accién
Comunitaria y Social “COFIPACS”, ubicada en la Calle Sucre, entre Luis A. Martinez y

Juan Ledén Mera del cantén Salcedo.

Delimitacion de la unidad observada

La presente investigacion se realizara a clientes internos y externos de la Corporacion
Financiera “COFIPACS”.

1.3 JUSTIFICACION

La investigacion y elaboracion de un plan estratégico se justifica ya que permitira
obtener mayor conocimiento y una informacion real de la situacion en la que se

encuentra la Corporacion Financiera “COFIPACS”.

Las organizaciones afrontan una crisis por perdida de nichos de mercado, debido al
incremento de nuevas instituciones financieras, lo cual acarrea el distanciamiento de
clientes; la crisis también se refleja en las bajas utilidades es por eso que las
organizaciones deben tener claras sus fortalezas y debilidades a través de un plan

estratégico.



Es una oportunidad que se presenta para los directivos de la empresa debido a que un
plan ayudaria al logro de los objetivos y metas propuestas asi como la integracion de

toda la organizacién pudiendo conseguir un crecimiento empresarial.

Con la aplicacion de la planificacion estratégica se lograra la supervivencia de la
empresa, buscando siempre un posicionamiento y logrando una ventaja competitiva
sostenible que arroje un buen nivel de ingresos, ademas superando la competitividad en
el mercado financiero, también se descubriran nuevos segmentos financieros y con ello
apareceran clientes potenciales, los mismos que contribuiran al bienestar rentable de la

institucion.

Se vuelve necesario procesos de planeamiento estratégico, porque las cooperativas y
corporaciones constituyen actualmente el principal, sino Gnico, oferente formal de
recursos en el &mbito rural; sin embargo, su capacidad es todavia limitada y su alcance
por lo general- geograficamente localizado. No siendo competitivas frente a los bancos

y otras entidades financieras.

Gracias a la planificacion estratégica la Corporacion Financiera COFIPACS sera una
entidad proactiva en lugar de reactiva, aprovechara oportunidades que se presenten y se
preparara para enfrentar las amenazas del medio ambiente externo.

1.4 OBJETIVOS

1.4.1 General

Disefar los procesos estratégicos y administrativos de la Corporacién Financiera para la

Accion Comunitaria y Social “COFIPACS” permite mejorar la competitividad del

cantén Salcedo.
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1.4.2 Especificos

e Establecer un diagnostico de la situacion actual de la Corporaciéon Financiera
COFIPACS mediante la matriz FODA.

o Determinar los elementos de la competitividad existentes actualmente en la
Corporacién Financiera COFIPACS

e Proponer un Plan estratégico que mejore la competitividad de la Corporacion

Financiera para la Accion Comunitaria y Social “COFIPACS”.
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CAPITULO II

MARCO TEORICO

2.1 ANTECEDENTES INVESTIGATIVOS

Luego de la revision de documentos relacionados con el problema objeto de estudio se

ha tomado como referencia las siguientes tesis.

ALVAREZ, E. (2009) “La planeacion estratégica para mejorar la gestion de la planta
de produccién de cuero en la curtiduria Palahua”. Facultad de Ciencias Administrativas

de la Universidad Técnica de Ambato.
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Obijetivos

e Implementar un plan estratégico en la curtiduria Palahua de la ciudad de
Ambato.
o Identificar el proceso de planeacion actual en la curtiduria Palahua y como

incide en la gestion de la produccién.

Conclusiones

e El proceso de la planificacion que presente actualmente curtiduria Palahua no es
el mas efectivo en la produccion de cuero.

e De acuerdo al fundamento tedrico sefialado en la investigacion, la planificacion
estratégica cuenta con caracteristicas que permiten el mejoramiento empresarial
por lo tanto es aplicable al area de produccién y comercializacion de la

curtiduria.

REYES, J. (2009) “Propuesta estratégica para el mejoramiento de la competitividad de
la hacienda de productos lacteos Rumipamba de la brigada de Fuerzas especiales N.- 9
Patria: Plan estratégico Procesos y Funciones- Productos”.

Facultad de Ciencias Administrativas de la Universidad Técnica de Ambato.
Obijetivos
e Diseflar una propuesta estratégica que permita lograr el mejoramiento de la
competitividad de la hacienda de productos lacteos Rumipamba de la Brigada de

Fuerzas Especiales N.- 9 Patria logrando la optimizacion de sus recursos.

e Realizar un analisis situacional sobre las fuerzas internas y externas que afectan

el desenvolvimiento econdémico de la hacienda Rumipamba.
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Conclusiones

Luego de haber realizado el analisis situacional de la hacienda, Rumipamba se
concluye que la organizacion se encuentra en una situacion promedio tanto en el
analisis de factores internos como en la influencia de factores externos.

El mercado al que se encuentra dirigidos los productos lacteos de la hacienda
Rumipamba constituye principalmente el personal militar y civil de la brigada de
fuerzas especiales N.- 9 patria y publico de la ciudad de Latacunga y la

Provincia de Cotopaxi.

RUIZ, D. (2004) “Disefio de la Planeacion estratégica para el mejoramiento de la

competitividad de la Panaderia El Enjambre”. Facultad de Ciencias Administrativas de

la Universidad Técnica de Ambato.

Objetivos

Analizar los resultados del diagnostico de la situacion actual de la empresa

Panaderia El Enjambre.

Aprovechar las variables exdgenas como el grado de innovacion y el diagndstico

de la industria para estimar su competitividad a largo plazo.

Conclusiones

La investigacion que se realizd permitio obtener informacion acerca de las
expectativas de los clientes y empleados de la panaderia, orientado asi para la
formulacién de objetivos y estrategias que se puedan implantar para corregir los

errores, y asi definir una mision y vision de futuro para la panaderia.
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e La panaderia debera estar a la expectativa de los cambios que realizara la
competencia con la finalidad de copiar, igualar y superar a la misma, logrando

asi no ser desplazada y ser competitiva en todos los sentidos.

2.2 FUNDAMENTACION FILOSOFICA

La presente investigacion se basa en el paradigma critico propositivo en cuanto planea
analiza de forma critica la actual realidad de la empresa y su entorno que ayudara a la

comprensién del problema.

El problema se pone a manifiesto con la dinamica que la empresa debe tener un plan
estratégico, utilizando el recurso humano y econémico de manera responsable y

flexible para asi obtener armonia, y éxito empresarial.

La investigacion se fundamenta en la practica metodoldgica, hermenéutica — dialéctica
ya que permite enriquecer y mejorar la investigacion para lograr un trabajo eficiente y
eficaz en beneficio del crecimiento y desarrollo de la institucion, lograr alternativas de

solucion y a la toma de decisiones.

Los valores son el pilar fundamental que guian esta investigacion, para que se pueda
cumplir eficientemente, es por eso que con orden, dedicacion, esfuerzo y trabajo se

puede profundizar sobre el problema objeto de nuestro estudio.

Ademas brindar a los clientes de la Corporacién Financiera COPIPACS calidad y
servicios optimos, considerando a su gente como el recurso mas valioso, apoyar a la
creatividad y la innovacion; compartir informacion y trabajar en equipo. El investigador
deberé acatar las ideas, leyes y politicas del entorno de su investigacién, de una manera
sintetizada y general como valore. Es por eso, que la aplicacion de valores tanto del
investigador como de todos los miembros de la institucion financiera de las cuales esta

conformada por la direccion. Los valores del investigador se basaran en el trabajo
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realizado con responsabilidad, dedicacion, honestidad y respecto a fin de culminar la

investigacion con éxito.

Este enfoque investigativo se perfeccionara usando una metodologia de campo y a
través de la lectura bibliogréafica, interaccion entre el investigador y la realidad, que
ayudara a dar soluciones verdaderas que se acerquen cada vez a la esencia del objeto de

estudio.

Ontoldgicamente esta investigacion estudiara el problema y los diferentes cambios para
analizar y proponer diferentes soluciones, creando oportunidades para el canton
Salcedo.

Se cambiara la realidad que estd pasando la Corporacion Financiera COFIPACS
proporcionando una nueva perspectiva donde un plan estratégico permita a la institucion

encaminarse de mejor manera y lograr tener en alto la imagen corporativa.

2.3 FUNDAMENTACION LEGAL

Ley de Corporaciones Financieras en el Ecuador

Son entidades que impulsan la unidad, cooperacion y solidaridad de los entes
financieros para el fortalecimiento el desarrollo econdémico, social y productivo-
comercial de los pueblos y nacionalidades, se constituirdn con un aporte inicial. Se
integran con el 30 % de los miembros de los pueblos, naciones y nacionalidades, previo
estudio socio-econdmico, Yy, la existencia de las entidades financieras con las mismas

actividades y caracteristicas.
Art.1. Son corporaciones las sociedades de derecho privado, formadas por personas

naturales o juridicas que, sin perseguir finalidades de lucro, tienen por objeto planificar

y realizar actividades o trabajos de beneficio social o colectivo, a través de una
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institucién manejada en comun y formada con la aportacion economica, intelectual y

moral de sus miembros.

Art.2. los derechos, obligaciones y actividades de las corporaciones y de sus socios se
regirdn por las normas establecidas en esta ley, en el Reglamento General, en los
reglamentos especiales y en los estatutos, y por los principios universales del

cooperativismo.

Art.10. Elaborar planes, programas y proyectos de vida, respetando los usos y practicas

de los pueblos, naciones y nacionalidades.
Art.12. Incentivar el ahorro, formulando programas de apoyo en la educacion, salud,
vivienda, arte — cultura, agricultura, ganaderia y otros que atafie en los campos de

produccion — comercializacion y servicios.

Fomentar la participacion activa de todos los miembros o socios, respetando la equidad

de género y se regiran por las asambleas y resoluciones.

Desarrollar estrategias de integracion econdémica entre las distintas entidades financieras

de las comunidades, pueblos, naciones y nacionalidades.

2.4 CATEGORIAS FUNDAMENTALES

Las variables que forman parte del problema objeto de estudio son:

Variable independiente

X= Plan estratégico

Variable dependiente
Y= Competitividad
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2.4.1 Variable independiente

GRAFICO N°.- 2
VARIABLE INDEPENDIENTE
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2.4.2 Variable Dependiente

GRAFICO N°.- 3
VARIABLE DEPENDIENTE
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2.5 DEFINICIONES DE CATEGORIAS

ADMINISTRACION

BATEMAN SNELL (2009). Define la administracion como el proceso de trabajar con
las personas y con los recursos para cumplir con los objetivos organizacionales. Los

buenos administradores llevan a cabo estas funciones de forma eficaz y eficiente.

GARY DESGLER (2002). Manifiesta que la Administracién es una disciplina que
persigue la satisfaccion de objetivos organizacionales contando para ello una estructura

y a través del esfuerzo humano coordinado.

Para TOMASELLLI, 1. (2005). Es la ciencia social y técnica que se ocupa de la
planificacién organizacion, direccion y control de los recursos humanos,
financieros materiales y tecnologicos de la organizacion con el fin obtener el

méaximo beneficio posible.

Planeacion.- Consiste en establecer metas y estandares; desarrollar reglas vy
procedimientos; desarrollar planes y proyecciones, es decir, predecir o pronosticar

algunos acontecimientos futuros.
Organizacion.- Es asignar a cada subordinado una tarea especifica; establecer
departamentos; delegar autoridad a los subordinados; establecer canales de autoridad y

comunicacion; coordinar el trabajo de los subordinados.

Direccion.- Lograr que los demdas hagan el trabajo; mantener la moral elevada,

motivar a los subordinados.

Control.- Fijar estandares tales como cuotas de ventas, estandares de calidad o

niveles de produccién, comparar la que el desempefio real corresponde a
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estos estandares; tomar acciones correctivas cuando se requiera.

ADMINISTRACION ESTRATEGICA

FRED R. DAVID. (2008). “Define como el arte y la ciencia de formular, implementar y
evaluar decisiones multifuncionales que le permitan a una organizacion lograr sus

objetivos”.

Para HERNANDEZ Sergio (2000). “Es la ciencia compuesta de principios, técnicas y
practica cuya aplicacion ha conjunto humanos permite establecer sistema racionales de
esfuerzo cooperativo, por medio de las cuales se pueden alcanzar propdsitos comunes

que individualmente no se puede lograr en los organismo sociales”.

Para. GEORGE Jennifer M (2003). La Administracion “Es Planear, organizacion
direccion y control de los recursos humanos y de otra clase, para alcanzar la metas de

las organizacion con eficiencia y eficacia”.

Por lo que definimos a la Administracion como los modelos de llevar a una empresa y
redistribuir los recursos adecuadamente para alcanzar las metas y objetivos, aplicando
estrategias y politicas que permitan organizar a la empresa para poder ser evaluadas y

supervisada en cualquier momento.

PLANEACION

GOODSTEIN, D. (2006). Son instrumentos que facilitan al directivo o gerente la
planificacién, organizacion, control y evaluacion de una organizacion y sus

procesos eficientes, con miras a alcanzar los objetivos establecidos en la bdsqueda

continda del més alto desempefio posible.
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Para MUNCH, G. (2006). La planificacion esta para facilitarle al gerente su labor
y desempefio dentro de una empresa u organizacion, para garantizar exitosamente

el ejercicio gerencial.

Para JOHN W NEWSTROM (2007). “Consiste en establecer metas y objetivos y
convertirlo en planes especificos a si mismo EIl proceso de planeacion también establece

politicas, procedimientos de procedimiento de esta dares, regulaciones y reglas”.

PLANIFICACION ADMINISTRATIVA

Para MUNCH, Lurdes (2010). “Planeacion es la determinacion del rumbo hacia el que
se dirige la organizacion y los resultados que se pretende obtener mediante el analisis
del entorno y la definicion de estrategia para minimizar riesgos tendientes a lograr la

mision y visidn organizacional con una mayor probabilidad de éxito”.

La planeacion en proceso Administrativo. Para EWSTROM A (2007). “Define como
establecer las metas y constituye una guia general para casi todas las empresas acciones

de supervisor mientras que las politicas proporcionan pautas utiles”.

Para MERCADO H, Salvador (1995). El proceso administrativo lo define como “Una
funcién principal de vital importancia en el proceso administrativo. Se puede afirmar
con mucha razon que la planeacion es basica para otros funciones administrativas, es
decir para la organizacion la direccion y el control .Sin la determinacion de la
planeacion no habra nada que organizar nadie para dirigir ni nada que necesité el

control”.

Se considera los que opina ROBINES STEPHEN P. (2000). El proceso Administrativo
“Implica las tareas de definir los objetivos o metas de la organizacion establecer una
estrategia general alcanzar esas metas y desarrollar una jerarquia completa de planes

para integrar y coordinara las actividades.”
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Planear

JENNIFER M George (2003). “Define como acto de identificar y seleccionar las metas

apropiadas es una de las cuatro funciones gerenciales principales”.

Para FRANQUET, Pedro (2003). “Planear es definir los objetivos y determinar los
medios para alcanzarlos; es fundamental analizar por anticipado los problemas, planear
los posibles soluciones y sefialar los pasos necesarios para llegar eficientemente los
objetivos que la solucion elegida define”. La planeacion debe, por lo tanto, fijar el
recurso concreto de accion que ha de seguirse, estableciendo los principios que habran
de orientarlo, la secuencia de operaciones para realizarlo y la determinacién de tiempo

necesario para su conclusion.

Para JENNIFER M, George (2003). “Es el Acto de identificar y seleccionar las metas

apropiadas; es una de las cuatro funciones gerenciales principales”

Concluiremos diciendo que el Proceso Administrativo, son las actividades sistematicas
que se sigue a un proceso de un empresa para producir un bien o servicio encaminado a

cumplir el objetivo empresarial.

HERRAMIENTAS ADMINISTRATIVAS

Dentro de las Herramientas Administrativas para poder ejercer una administracion
tenemos el Plan Estratégico, que segin HERNANDO, Marind (1993). “En la
administracion se ha dado el nombre de estrategia a la orientacion a largo plazo que dan

los altos directivos a su organizacion.
Por tanto al hablar de estrategia se barca tres elementos importantes; el rumbo que

desea seguir, el caracter de largo plazo y la responsabilidad de quien fija la estrategias

la alta direccion.”.
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Es primordial entender que la estrategia no esta definida por la fijacion de los objetivos
de largo, mediano o corto plazo (resulta necesario precisar que significa exactamente
estos términos) si no por la duracion de los efectos de las decisiones que tome la alta
direccidn, por lo estratégico es el comportamiento de los recursos vitales de la empresa

para su sobrevivencia el futuro.

PLANEACION ESTRATEGICO

HELLRIEGEL, JACKSON, SLOCUM (2002). “Define como el proceso de
Diagnosticar el entorno externo e interno de una organizacion, establecer una Vision y
una Misién, idear objetivos globales, crear elegir y seguir estrategia general y asignar
recursos para alcanzar las metas de la organizacion los gerentes y los participantes
deben adoptar un método que abarque toda la organizacion o la division en el proceso

de planeacion estratégica.

El acento esta en crear estrategia a fin de aprovechar con eficacia las oportunidades del
entorno y encarar las amenazas con base en las fortaleza y debilidad de la empresa”. El
plan estratégico es un documento en el que los responsables de una organizacion
(empresarial, institucional, no gubernamental, deportiva.) reflejan cual seré la estrategia
a seguir por su compafiia en el medio plazo. Por ello, un plan estratégico se establece

generalmente con una vigencia que oscila entre 1 y 5 afios (Internet).

POSICIONAMIENTO ESTRATEGICO

Para RODRIGUEZ (2001). El posicionamiento responde a la pregunta: ¢En qué
negocios queremos estar?. Uno de los primeros pasos en el analisis estratégico es el
determinar en qué negocios estamos. Los negocios que hagamos son el producto de un
conjunto de decisiones tomadas 0 no tomadas en el pasado y de la evolucion propia de

la industria y de los mercados.
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“Un alto porcentaje de los resultados de un negocio estéa ligado a la rentabilidad propia
de la industria y de los mercados especificos. Otro, proviene de nuestras decisiones y
acciones, es decir, de nuestras estrategias y de su implementacion. El posicionamiento

determina el “campo de batalla” en donde se va a competir.

PENSAMIENTO ESTRATEGICO

RODRIGUEZ (2001). indica, “Para hacer buenas estrategias hay que pensar en
términos estratégicos. Esta es una habilidad que puede desarrollarse, mas no todas las
personas, por alguna razén u otra, lo pueden lograr. En la organizacion hay que lograr
la conjuncion de las multiples habilidades de quienes la componen. Para hacer el
desarrollo estratégico se necesitan insumos que se pueden recoger a través de toda la
organizacion. Lo esencial es que estas decisiones estén alineadas con la direccién

estratégica”.

Importancia De La Planificacion Estratégica

ROBBINS y COULTER (1996). Manifiestan que antes de la década de los setenta, los
gerentes que hacian planes a largo plazo generalmente daban por sentado que los
esperaban tiempos mejores. Los planes para el futuro simplemente eran extensiones de
lo que la organizacién habia realizado en el pasado. Sin embargo, los impactos del
entorno durante las décadas de los setenta y ochenta, como la crisis de energéticos, la
desregulacion de muchas industrias, el acelerado cambio tecnolégico y la creciente
competencia global, minaron este enfoque de la planificacion a largo plazo.

PLAN ESTRATEGICO
Es el proceso de desarrollo e implementacion de planes para alcanzar propdésitos y

objetivos. Una de las herramientas mas usuales en este tipo de planificacion es el
anélisis DAFO.
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Para JUAN C. MAROTO. (2007). Es un complemento ideal del anélisis funcional su
objetivo principal es valorar potencial de la empresa en cada de las variables claves

identificadas previamente en el analisis funcional.

GERRIT, J. (2002). Define como “El plan estratégico es un conjunto de acciones
desarrolladas para lograr los objetivos estratégicos, implica definir y priorizar los
problemas a resolver, ayudando a plantear soluciones, Yy asignando recursos. Involucra
el estado presente de la organizacion, asi como también crea un sistema flexible e
integrado de objetivos y sus correspondientes estrategias, permitiendo desarrollar a

todas las personas de la organizacion.”

GOODSTEIN, D. (2006,) Es undocumentoen el que los responsables de
una organizacion ; reflejan cual sera la estrategia a seguir por la empresa en el medio
plazo. Por ello, un plan estratégico se establece generalmente con una vigencia que

oscila entre 1 y 5 afios.

DIAGNOSTICO ETRATEGICO

FREUD, D. (2006). Se orienta a precisar las fuerzas y debilidades de los cinco recursos

fundamentales de la empresa humanos, financieros y tecnoldgicos.
JUAN C. MAROTO (2007). Manifiesta que la operacion no es sencilla, dado que

existen multitud de variables que se relacionan entre si cuyos cambios provocan

reacciones en cadena que no puede estudiarse en forma aislada.
ANALISIS DEL ENTORNO
Para Serna (1994). “La evaluacion del entorno permite determinar y analizar las

tendencias, fuerzas o fendmenos claves, con el propésito de identificar las

oportunidades (factores externos positivos) y amenazas (factores externos negativos)
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que afronta una empresa o compafiia”.

Oportunidades.- Son todas las circunstancias positivas que se presentan en el medio en
el que se desenvuelve una empresa, mismas que deben ser aprovechadas por las
organizaciones que cumplen con una determinada actividad econdémica.

Posibilidades que ofrece el entorno de la organizacion que puede ser aprovechado para

lograr materializar con éxito su mision.

Amenazas.- Son aspectos del entorno que pueden significar peligros para el desarrollo
de la institucion, el cumplimiento de su mision y la mantencion de su sustentabilidad en

el tiempo.

Para SERNA (1994). “Es el proceso de identificar las oportunidades o amenazas de la
organizacion, unidad estratégica o departamento en el entorno. EI Diagnostico Externo
lo integran el anélisis de: Factores Econdmicos, Factores Politicos, Factores Sociales,

Factores Tecnoldgicos, Factores Geograficos, Factores Competitivos”.

Factores Econdmicos.- “Aquellos relacionados con el comportamiento de la

economia, tanto a nivel nacional como internacional”. Para Serna (1994).

Factores Politicos.- “Aquellos que se refieren al uso o migracion del poder”. Para
Serna (1994).

Factores Sociales.-“Los que afectan el modo de vivir de la gente, incluso sus valores”.

Para Serna (1994).

Factores Tecnoldgicos.- “Los relacionados con el desarrollo de maquinas,

herramientas, materiales (hardware), asi como los procesos (software)”. Para Serna

(1994).
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Factores Geograficos.- “Los relativos a la ubicacion, espacio, topografia, clima,

recursos naturales, etc.” Para Serna (1994).

Factores Competitivos.- “Todos los determinados por la competencia, los productos,
el mercado, la calidad y el servicio, todos ellos en comparacion con los competidores”.
Para Serna (1994).

Mira las oportunidades que ofrecen el mercado y las amenazas que se debe enfrentar su
negocio en el mercado seleccionado. Usted tiene que desarrollar toda su capacidad y

habilidad para aprovechar esas oportunidades y para minimizar las amenazas.

ANALISIS FODA

Para CALDERA, R. (1960). “Es el analisis FODA es una herramienta de planificacion
estratégica utilizadas por empresas, que busca literalmente identificar las fortalezas,

oportunidades, debilidades y amenazas en el negocio.”

Para VELASQUEZ, L. (2007). “El FODA es una imagen clarificadora de la relacion
entre conocimiento de la realidad actual y de vision, y, como consecuencia, de la
aparicion de la atencién creativa, al imaginar la realidad y la vision como los externos
de una cuenta flexible. Cuanto mas separados estén mayor tencién (creativa) produciré.
Sin embargo si la atencion es maxima la cuerda puede romperse por muy flexible que

esta sea.”
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GRAFICO N°.- 4
PLANEACION ESTRATEGICA ANALISIS FODA

Planeacion Estratégica
Analisis FODA

Fuente:http://es.wikipedia.org/wiki/An%C3%Allisis_ DAFO

ANALISIS ORGANIZACIONAL

Para Serna (1994).Nos permite identificar las fortalezas para impulsarlas y las

debilidades para eliminarlas o corregirlas.

Fortalezas: Son fuerzas impulsoras que contribuyen positivamente a la gestion de la
empresa, dichos factores deben ser dindmicos, adaptables en el tiempo y perdurables

durante la vida organizacional.

Debilidades.- Las debilidades son obstaculos y problemas que impiden el adecuado

desempefio de una empresa, lo ideal es transformar una debilidad en fortaleza.

DIRECCIONAMIENTO ESTRATEGICO

CASTELLANQOS, 0. (2010). Manifiesta que es un proceso que se encamina hacia la
consecucién y mantenimiento de una ventaja competitiva que permita a que la

empresa pueda continuar en el mercado.
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Para SERNA, H. (1994). Es la ddisciplina que ofrece ciertos modelos para el
abordaje y el tratamiento de problemas en sistemas organizativos, de acuerdo con las
caracteristicas de la mision, de la cultura, de las personas, del trabajo y del contexto

externo de cada organizacion.

MISION

La misidn describe la naturaleza y el negocio al cual se dedica la empresa para el logro

de su vision. Especifica cuél es su razon de ser o su proposito.

Para SERNA, H. (1994). “Es la razon de ser de la empresa, el motivo por el cual existe.
Asi mismo es la determinacién de las funciones basicas que la empresa a desempefiar en

un entorno determinado para conseguir tal mision.”

FRED (1997). Manifiesta que “Una definicion duradera del objeto de una empresa que
la distingue de otras similares. La declaracion de la mision sefiala el alcance de las

operaciones de una empresa en términos de productos y mercados”

Para GOODSTEIN LEONARD (2000) manifiesta que “La mision implica el enunciado
claro del tipo de negocio en el que se halla la compafiia, una definicion concisa del

propdsito que trata de lograr la empresa.

VISION

La visién es una declaracion concisa de lo que una organizacion, persona o sociedad
quiere y espera; sefiala el camino que permite establecer el rumbo para lograr el

desarrollo esperado en el futuro.

SERNA, H. (1994). Define como el conjunto de ideas generales, algunas de ellas

abstractas que proveen el marco de referencia de lo que una empresa es y quiere ser
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en el futuro. La vision no expresa en términos en términos numeéricos, la define la alta
direccion de la empresa debe ser amplia e inspiradora, conocida por todos e integra el

equipo gerencial a su alrededor.

Para GOODSTEIN LEONARD (2000). “La visiéon es un sentido de la manera como
pueda ser las cosas de cémo es la tierra prometida, y la percepcion de que en realidad es

posible llegar con seguridad a ese lugar.

JUAN C.MAROTO. (2007). Indica que ess aquella que da sentido a los cambios,
evoca una imagen mental clara y positiva del futuro, crea orgullo o energia con la

historia y cultura de la organizacion.

PRINCIPIOS Y VALORES CORPORATIVOS

Para SERNA (1994). “Son el conjunto de valores, creencias y normas que regulan la
vida de una organizacion. Ellos definen aspectos que son importantes para la

organizacion y que deben ser compartidos por todos los que integran la empresa”.

Los principios y valores de una organizacion son los cimientos que facilitan la
formulacion de la vision, y mision, por lo que al definirlas estas deben estar dentro de

los principios de la entidad, por ningln motivo deberan ser contrarios.

Toda organizacion tiene un conjunto de principios corporativos. No existen
organizaciones neutras, sin principios y sin valores. Por ello, en un proceso de
planeacion estratégica, estos deben ser analizados, ajustados o redefinidos y luego
divulgarlos como parte del proceso. El objetivo basico de la definicion de valores
corporativos, es el tener un marco de referencia que inspire y regule la vida de la

organizacion.
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Para GODINEZ (1999).Consiste en “Elaborar una sintesis de la forma de pensar de la
compafiia, en cuanto a sus principios, valores y aspiraciones con los cuales se
comprometen los que toman decisiones”.

¢ Coémo se determinan los valores corporativos?

Los valores corporativos se componen de tres componentes:

1.- El deseo o la voluntad

Es el deseo legitimo del empresario por ser reconocido de una manera u otra, depende

de su concepcion de negocios, sus inclinaciones y sus aspiraciones.

2.- La estrategia

Cuél es la orientacion de su negocio, cOmo quiere competir y posicionarse en la mente

de los consumidores y de los competidores.

3.- El compromiso

Las cosas que se deciden con la voluntad o con la reflexién, ¢cémo se desarrollan en la

realidad?

Tipos de valores corporativos

1.- De la empresa

Algunos valores corporativos se refieren a la empresa como institucion. Por ejemplo, si

una comparfiia emplea como argumento competitivo su solidez, este es un hecho que

corresponde mas a la voluntad y decision de sus duefios que a la actuacion de sus
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empleados. En esta categoria estarian valores tales como: la transparencia, la solidez, la
liquidez, la estructura corporativa, el liderazgo ante la comunidad, los cddigos del buen

gobierno, etc.

2.- De sus empleados

Otros valores corporativos corresponden estrictamente a normas de conducta o0 maneras
de actuacion de sus empleados. Referencias tales como: la confidencialidad, la lealtad,

el trabajo en grupo, la honestidad y la responsabilidad entre otros.

3.- Del producto o servicio

Se refiere a caracteristicas relacionadas con el producto y su desarrollo. Por ejemplo,
conceptos tales como: la marca, la tecnologia empleada, la calidad, la oportunidad, el
precio, la diversidad de medios de distribucién, el cumplimiento, los procesos
certificados, el excelente servicio posventa, etc. En la pagina web:

http://definanzas.com/2009/06/04/definicion-de-valores_corporativos/

OBJETIVOS

IDALBERTO CHIAVENATO. (2000). Define con base en anhelos y expectativas
respecto de una condicion futura ideal asi se crea una tension entre el deseo

representado por los valores y las actividades y los medios disponibles.

MINTZBERG y QUINN (1988). Comenta que los objetivos establecen qué se va a
lograr y cuando seran alcanzados los resultados, pero no establecen como seran
logrados. Por su parte, los objetivos a largo plazo, son los objetivos especificos que
pretende alcanzar una organizacion por medio del cumplimiento de su mision bésica en

un periodo de tiempo mayor de un afo.
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KOONTZ HAROLD (2001). Define que “Los objetivos son fines importantes hacia

donde se dirigen las actividades de la organizacién y de los individuos.

Los objetivos es uno de los pilares en los que se apoya nuestra estrategia empresarial.
Una definicién errénea puede hacernos perder tiempo, clientes, dinero e incluso
llevarnos a la ruina empresarial. Ademas los objetivos deben ser:

e Claros: Deben ser claros y concretos sin dar pie a libres interpretaciones.

e Medibles: Formulados de manera que su resultado sea tangible

o Observables: Que se puedan observar, que se refieran a cosas reales

METAS

MINTZBERG Y QUINN (1988). Manifiesta que “Las metas constituyen el elemento
central de todo sistema de medicidn del desempefio y control de gestion”.
Las metas deben especificar:

e Cantidad

e Unidad de medida

e Fecha (tiempo de consecucion)

Son resultados medibles a alcanzar en un tiempo determinado.

Para Serna (1994). “Son resultados y beneficios cuantificables esperados, los cuales

deben ser congruentes con los objetivos”.

ESTRATEGIA

Es el conjunto de acciones que se implementaran en un contexto determinado con el

objetivo de lograr el fin propuesto.
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Para GODINEZ (1999). “Es un plan de accion general que utiliza una empresa para
definir y lograr sus objetivos y que brinda una direccion de hacia dénde deberéan

dirigirse los esfuerzos”.

Segin HNRY EMINTZBERG (1993).Una estrategia es un conjunto de acciones
planificadas sistematicamente en el tiempo que se llevan a cabo para lograr un

determinado fin. Identifica cinco definiciones de estrategia como:

a) La estrategia como plan: es un curso de accion que funciona como guia para el
abordaje de situaciones. Este plan precede a la accion y se desarrolla de manera
consciente.

b) La estrategia como pauta de accidn.- funciona como una maniobra para ganar a un
oponente.

c) La estrategia como patron.- funciona como modelo en un flujo de acciones. Se
refiere al comportamiento deseado, y por lo tanto la estrategia debe ser consistente
con el comportamiento, sea esta intencional o no.

d) La estrategia como posicion.- la estrategia es una posicion con respecto a un medio
ambiente organizacional. Funciona como mediadora entre la organizacion y su

medio ambiente.
POLITICAS

Para Serna (1994). “Una politica es una conducta que marca la compafiia, y que sirve
para describir su actitud, continuada en el tiempo, a la hora de enfrentarse a situaciones

de diversa indole”.

Antonio Francés (1988). Manifiesta que “Las politicas definen cuales son las acciones
preferibles o aceptables, entre las opciones posibles, para el logro de los objetivos.
Asimismo, nos llevan a desechar algunas opciones que no se consideran aceptables en

funcién de los valores o los fines de la corporacién, o en funcién de otros objetivos de
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mayor jerarquia”. Las politicas pueden derivarse de los valores, de los fines o de

objetivos corporativos.

COMPETITIVIDAD

Se entiende por competitividad a la capacidad de una organizacion publica o privada,
lucrativa 0 no, de mantener sistematicamente ventajas competitivas que le permitan

alcanzar, sostener y mejorar una determinada posicion en el entorno socioeconémico.

Para IDALBERTO CHIAVENATO. (2010). Es un proceso para crear ventajas
competitivas una vez que ha localizado y analizado el recurso, las habilidades y las
competencias que crea valor que los competidores que crea valor que los

competidores no pueden copiar facilmente.

DAVID. SUMANTH. (2001). Define como el término competitividad es muy
utilizado en los medios empresariales, politicos y socioeconémicos en general. A ello
se debe la ampliacidén del marco de referencia de nuestros agentes econémicos que
han pasado de una actitud auto protectora a un planteamiento mas abierto, expansivo y

proactivo.

Estrategias competitivas

La estrategia competitiva tiene como proposito definir qué acciones se deben emprender
para obtener mejores resultados en cada uno de los negocios en los que interviene la

empresa.

Michael Porter (1979). Definié la estrategia competitiva como las acciones ofensivas o
defensivas de una empresa para crear una posicion defendible dentro de una industria,
acciones que eran respuesta a las cinco fuerzas competitivas que rodean a las empresas,

(nuevos competidores, competidores actuales, poder negociacion proveedores, poder

36


http://www.monografias.com/trabajos14/medios-comunicacion/medios-comunicacion.shtml
http://www.monografias.com/trabajos5/psicoso/psicoso.shtml#acti

negociacion compradores y productos sustitutivos), y que como resultado buscaban

obtener un rendimiento sobre la inversion.

Resumiendo, las acciones que se llevan a cabo para conseguir los resultados esperados.
Bien, partiendo de esta premisa propuso un axioma mediante el cual resumia que las
empresas pueden llevar a cabo 3 estrategias competitivas:

e Liderazgo en costes

« Diferenciacion

o Enfoque

VENTAJAS COMPETITIVAS

Para MICHAEL E. PORTER. (2007). La ventaja competitiva busca ensefiar como la
estrategia elegida y seguida por una organizacion puede determinar y sustentar su

suceso competitivo.

FRED R.DAVID. (2008). Manifiesta que una ventaja competitiva puede derivarse
tanto de una buena imagen, de una prestacion adicional de un producto, de una
ubicacion privilegiada o simplemente de un precio mas reducido que el de los

rivales.

Creacion de la ventaja competitiva

La creacion de una ventaja competitiva ha de venir siempre acompariada y motivada por
algun tipo de cambio, de la situacién presente de la estructura del sector en el que opera
la empresa. Ahora bien, este cambio puede tener su origen en los cambios que se
producen constantemente en el entorno empresarial, o bien puede ser impulsado desde
la propia empresa. En definitiva, pueden diferenciarse dos fuentes de creacion de

ventajas competitivas:
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Ventajas competitivas basadas en cambios externos.- Los cambios del entorno
constituyen una extraordinaria fuente de ventajas competitivas. Los cambios externos
son fuente de ventaja competitiva, siempre y cuando las empresas sean capaces de sacar

partido de ellos.

Ventajas competitivas basadas en cambios internos.- Los cambios pueden ser
desarrollados e impulsados desde el interior de la propia organizacién, modificando la
estructura de la competencia y generando un nuevo escenario mucho mas ventajoso para

si misma.

PRODUCTIVIDAD

Puede definirse como la relacion entre la cantidad de bienes y servicios producidos y la

cantidad de recursos utilizados.

Para DAVID. SUMANTH. (2001).Es una filosofia normal de la administracién y un
proceso que sigue cuatro fases del “ciclo de la productividad “con el fin de
incrementar la productividad total y reducir los costos unitarios totales de bienes y

servicios, pero con el nivel de calidad mas alto posible.

Para CHIAVENATO, Idalberto (Internet). Es la capacidad de producir mas satisfactores
(sean bienes o servicios) con menos recursos. La productividad depende en alto grado
de la tecnologia (capital fisico) usada y la calidad de la formacién de los trabajadores
(capital humano).

EFECTIVIDAD
CHIAVENATO, Idalberto (Internet). Manifiesta que “Es la relacion entre los resultados

logrados y los que nos habiamos propuesto, y da cuenta del grado de cumplimiento de

los objetivos que hemos planificado”.
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Se conoce como efectividad a la capacidad que tiene las organizaciones para aprender
de sus experiencias y para adaptarse con facilidad a los cambios que se van produciendo
en el entorno. Esta capacidad es dificil de medir cuantitativamente, pero es una de las

caracteristicas fundamentales de las instituciones que logran el éxito.

Es la capacidad de lograr un efecto deseado, esperado o anhelado. En cambio, eficiencia

es la capacidad de lograr el efecto en cuestion con el minimo de recursos posibles viable

EFICIENCIA

Para CHIAVENATO, ldalberto (2006). La eficiencia es el uso racional de los medios
con gue se cuenta para alcanzar un objetivo predeterminado. Se trata de la capacidad de
alcanzar los objetivos y metas programadas con el minimo de recursos disponibles y

tiempo, logrando de esta forma su optimizacion.

IBORRA, Maria (2005). Manifiesta que es la relacion entre los recursos (humanos,
financieros y materiales) previamente establecidos y los recursos realmente utilizados,
es conocida como eficiencia. Es “eficiente” aquella institucién que uso los insumos de

acuerdo a lo planeado. También la eficiencia es una caracteristica que se puede medir.

EFICACIA

Segin ROBBINS y COULTER (1979). Define como “hacer las cosas correctas”, €S
decir; las actividades de trabajo con las que la organizacion alcanza sus objetivos.

Para IBORRA, Maria (2005). Es la relacidn que existe entre los objetivos establecidos y
los objetivos realmente logrados. Las instituciones que han superado las metas o que
han alcanzado resultados iguales o cercanos a los planificados, podrian considerarse

“eficaces”. La eficacia es posible medirla cuantitativamente.
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CALIDAD EN EL SERVICIO

El servicio es una de las palancas competitivas de los negocios en la actualidad.
Practicamente en todos los sectores de la economia se considera el servicio al cliente
como un valor adicional en el caso de productos tangibles y por supuesto, es la esencia

en los casos de empresas de servicios.

El servicio es un término capaz de acoger significados muy diversos. En el caso que
nos ocupa hay que entender el servicio como el conjunto de prestaciones accesorias de
naturaleza cuantitativa o cualitativa que acompafia a la prestacion principal, ya consista

ésta en un producto o en un servicio.

“Es el conjunto de actividades interrelacionadas que ofrece un suministrador con el fin
de que el cliente obtenga el producto y/o servicio en el momento y lugar a adecuado y

se asegure un uso correcto del mismo”.

Reglas para un excelente servicio al cliente

Un excelente servicio al cliente es lo que te diferencia de la competencia.

1. Comprométete a un servicio de calidad. Cada persona en tu empresa tiene que
crear una experiencia positiva para los clientes. Siempre trata de ir por encima y mas
alla de sus expectativas.

2. Conoce tu producto o servicio. Transmite conocimientos sobre el producto o
servicio que vendes, te ayudard a ganarte la confianza del cliente. Conoce tus

productos y servicios completamente, trata de anticiparte a las preguntas que te

formularan los clientes.
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. Conoce a tus clientes. Trata de aprender todo lo que puedas de tus clientes para que
puedas enfocar tu servicio a sus necesidades y habitos de compra. Habla con ellos y

escucha sus quejas: conoceras la raiz de su insatisfaccion.

. Trata a las personas con respeto y cortesia. Recuerda que cada contacto con el
cliente - sea por correo electronico, teléfono, correspondencia escrita o cara a cara -
deja una impresion. Emplea expresiones como “perdona por hacerte esperar”,

“gracias por tu orden”, “de nada” y “ha sido un placer ayudarte”.

Nunca discutas con un cliente. Sabes muy bien que no siempre tienen la razon.
Pero en vez de centrarte en el mal que sucedio, concéntrate en como arreglarlo. Los
estudios demuestran que 7 de cada 10 clientes haran negocios contigo nuevamente si

resuelves el problema o la queja a su favor.

. No los hagas esperar. Los reparos, las llamadas de vuelta y los correos electronicos
tienen que ser tratados como si fueran urgentes. Tus clientes buscan una resolucion

inmediata, y si se la puedes dar probablemente ganaras nuevos clientes.

. Da siempre lo que has prometido. Falla en esto y perderas credibilidad y clientes.
Si garantizas una cotizacion dentro de 24 horas, entrégala en un dia 0 menos. Si no
puedes cumplir tu promesa, disculpate y ofrece una compensacién, como por

ejemplo un descuento o una entrega gratis.

. Asume que los clientes estan diciendo la verdad. Aunque a veces parece que los

clientes estdn mintiendo, siempre dales el beneficio de la duda.

Estrategias del servicio al cliente

1. El cliente por encima de todo: Es el cliente a quien debemos tener presente antes

de nada.
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No hay nada imposibles cuando se quiere: A veces los clientes solicitan cosas
casi imposibles, con un poco de esfuerzo y ganas, se puede conseguirlo lo que él

desea.

Cumple todo lo que prometas: Son muchas las empresas que tratan, a parir de
engafos, de efectuar ventas o retener clientes, pero ;qué pasa cuando el cliente se

da cuenta?

Solo hay una forma de satisfacer al cliente, darle mas de lo que espera: Cuando
el cliente se siente satisfecho al recibir mas de lo esperado (Como lograrlo?
Conociendo muy bien a nuestros clientes enfocdndonos en sus necesidades y

deseos.

Para el cliente ti marcas la diferencia: Las personas que tiene contacto directo
con los clientes tienen un gran compromiso, pueden hacer que un cliente regrese o

que jamas quiera volver. Eso hace la diferencia.

Fallar en un punto significa fallar en todo: Puede que todo funcione a la
perfeccion, que tengamos controlado todo, pero que pasa si fallamos en el tiempo
de entrega, si la mercancia llega accidentada o si en el momento de empacar el par

de zapatos nos equivocamos y le damos un numero diferente, todo se va al piso.

Un empleado insatisfecho genera clientes insatisfechos: Los empleados propios
son " el primer cliente” de una empresa, si no se les satisface a ellos como
pretendemos satisfacer a los clientes externos, por ello las politicas de recursos

deben ir de la mano de las estrategias de marketing.
El juicio sobre la calidad de servicio lo hace el cliente: L a Unica verdad es que

son los clientes son quienes, en su mente y su sentir lo califican, si es bueno

vuelven y de lo contrario no regresan.
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9. Por muy bueno que sea un servicio siempre se puede mejorar: Si se logré
alcanzar las metas propuestas de servicio y satisfaccion del consumidor, es

necesario plantear nuevos objetivos, " la competencia no da tregua".

10. Cuando se trata de satisfacer al cliente, todos somos un equipo: Todas las
personas de la organizacién deben estar dispuestas a trabajar en pro de la
satisfaccion del cliente, tratese de una queja, de una peticién o de cualquier otro
asunto.

http://definanzas.com/2009/06/04/definicion-de-valores_corporativos/

SATISFACCION DEL CLIENTE

Para RUIZ - OLALLA, C. (2001). Es la accion de satisfacer o satisfacerse se conoce
como satisfaccion. El término puede referirse a saciar un apetito, compensar una

exigencia, pagar lo que se debe, deshacer un agravio o premiar un mérito.

El cliente, por otra parte, es la persona que realiza un determinado pago y accede a un
producto o servicio. El cliente, por lo tanto, puede ser un usuario (quien usa un
servicio), un comprador (el sujeto que compra un producto) o un consumidor (la

persona gque consume un servicio o producto).

Definir la satisfaccion del cliente como el nivel del estado de &nimo de un individuo,
que resulta de la comparacion entre el rendimiento percibido del producto o servicio con

sus expectativas.
Los beneficios de la satisfaccion al cliente son numerosos: un cliente satisfecho es fiel a

la compaiiia, suele volver a comprar y comunica sus experiencias positivas en su

entorno.
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http://definicion.de/servicio

IMAGEN CORPORATIVA

Para MINTZBERG y QUINN (1988). Imagen corporativa resulta ser el conjunto de
cualidades que los consumidores atribuyen a una determinada compafiia, es decir, es lo

que la empresa significa para la sociedad, como se la percibe.

Una buena imagen corporativa total se puede considerar como la suma de todas las
imagenes asociadas a las posiciones individuales del producto de la compafiia. El
nombre corporativo y el logotipo deben también ser coherentes con la imagen
corporativa general.

http://definanzas.com/2009/06/04/definicion-de-imagen_corporativa/

POSICIONAMIENTO

Para MILES y SNOW (1978). Es un concepto relacionado de una forma muy estrecha
con la cultura empresarial. La imagen corporativa debe ser consistente con el
posicionamiento de producto de la compafiia, de la linea de productos, o de la marca.
Cualquier incongruencia entre la imagen corporativa total y las posiciones de las ofertas
individuales del producto o servicio serd confusa para los clientes potenciales y tendera
a reducir la rentabilidad.

FRED R.DAVID. (2008). El Posicionamiento, por tanto, podriamos definirlo como la
imagen percibida por los consumidores de mi compafia en relacion con la
competencia.

El primer concepto de importancia es que, efectivamente, el Posicionamiento es una

batalla de percepciones entre mi marca 'y mi compafiia y la de los competidores.
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2.6 HIPOTESIS

La Planificacién Estratégica incide en la competitividad de la Corporacién Financiera

para la accion comunitaria y Social “COFIPACS”, del cantén Salcedo.

2.7 SENALAMIENTO DE LAS VARIABLES

X= Variable independiente: Plan Estratégica = ——»Cualitativa

Y= Variable dependiente:  Competitividlad = —————Cuantitativa
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CAPITULO Il

MARCO METODOLOGICO

3.1 ENFOQUE DE LA INVESTIGACION

Para la presente investigacion se utilizara el enfoque cualitativo y cuantitativo, el mismo
que permitird utilizar técnicas orientadas a la comprension y solucion del problema
objeto de estudio, con la propuesta de un plan estratégico dirigido a todo el ente
empresarial en la Corporacion Financiera “COFIPACS”. Es decir analizando las
fortalezas, oportunidades, debilidades y amenazas con el fin de que todo su talento
humano se adapte a los futuros cambios y permitan un mejor desempefio administrativo
y financiero facilitando la implantacion de nuevas formas y enfoques de hacer empresa
con procedimientos modernos con un plan estratégico el mismo que al ser desarrollado
se convertird en el soporte e impulso para una mejora continua dentro del sector

financiero.
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La investigacion en el presente proyecto es el analisis de una realidad observable,
medible y que se puede percibir de manera precisa pretende estudiar el planteamiento,
un acercamiento a la realidad objeto de estudio y a la teoria de la investigacion y se
centra en los aspectos observables susceptibles de cuantificacion, y utiliza la estadistica

para el andlisis de los datos.

La modalidad de la presente investigacion se la realizara desde el punto de vista
cuantitativo, porque se sustentard en el paradigma critico propositito, acorde con una
realidad cambiante, que demanda respuestas integrales con un compromiso de mejorar
el nivel de competitividad, comprendida con la transformacion positiva para nuestra

sociedad Salcedense.

3.2 MODALIDAD BASICA DE LA INVESTIGACION

Para ejecutar al presente proyecto aplicare las siguientes modalidades de investigacion,

bibliogréafica o documental y de campo.

3.2.1 Investigacion Bibliografica

Para la realizacion del presente proyecto tomare el enfoque de la investigacion
bibliografica o documental ya que por medio de esta investigacion lograre obtener
suficiente informacidn sobre el problema planteado, el mismo que permitira recopilar,
analizar y seleccionar toda la informacion respecto a la aplicacion de un plan estratégico
y el nivel de competitividad actual con el que cuenta la institucion financiera, para lo
cual se recurrira a todas las herramientas documentarias como libros de administracion,
planificacion, tesis de grado, revistas especializadas , diccionarios, informacion que sera
recopilada en el internet y la informacion que proporcionara la empresa, por lo que se
debe analizar minuciosamente los apoyos bibliogréaficos que vayamos conociendo con el

desarrollo de la investigacion.
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3.2.2Investigacion de Campo

Esta investigacion permite realizar un estudio minucioso y detallado de los hechos, con
el fin de obtener toda la informacion veridica de como se origina el problema, es decir a
través del contacto directo con los involucrados para asi tener un enfoque claro del
problema y buscar las posibles soluciones que beneficien a todos los que conforman la
Corporacion Financiera “COFIPACS”, utilizando como técnica parcial para recolectar
la informacion la encuesta la misma que se aplicara a todo el ente empresarial de la

institucion.

Permitiendo de esta manera la interpretacion y el analisis de los resultados. La
aplicacion de esta encuesta se realizar en la Ciudad de salcedo, donde se generaran los
hechos; los mismos que nos permitiran ampliar la informacion una vez aplicada la

encuesta.

3.3 TIPO DE INVESTIGACION

Para la realizacion del presente proyecto de investigacion utilizaremos los siguientes

tipos de investigacion los mismos que se detallan a continuacion.

3.3.1 Investigacion Exploratoria

La finalidad por la cual se realizara este tipo de investigacion, es como su nombre lo
indica, explorar, buscar e indagar sobre todo lo relacionado con el problema objeto de

estudio para tener una idea precisa del mismo.

Para llevar a cabo esta investigacion, el investigador se pondrd en contacto con la
realidad, y podra identificar el problema objeto de estudio, permitiéndole que con su

conocimiento e investigacion cientifica plantee y formule una hipétesis para dar una
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posible solucion al problema que se esta investigando.

3.3.2 Investigacién Descriptiva

Este tipo de investigacion nos permite describir, puntualizar y explicar de la mejor
manera la inadecuada planificacion estratégica en la Corporacion

Financiera “COFIPACS”, con el proposito de determinar las caracteristicas
fundamentales del mismo y sus posibles soluciones, convirtiéndose en una forma
eficiente para la identificacién de conductas, actividades y responsabilidades de las
personas que conforman la corporacion financiera COFIPACS brindandoles una mayor
motivacion frente al trabajo que desempefian y asi mejorar el nivel de competitividad de

dicha institucion.

3.3.3 Investigacion Correlacional

Esta investigacion nos permite orientar como mejorar el nivel de competitividad de todo
el ente empresarial en la corporacion financiera COFIPACS, en base a la aplicacién de

un plan estratégico, favoreciendo asi al cumplimiento de los objetivos empresariales.

Con la aplicacion de la Investigacion Correlacional, podremos medir el grado de
relacion existente entre las variables planteadas, es decir por qué la variacion de
comportamiento de una variable depende de la variacién del comportamiento de la otra,
se analizard el porqué de esta reaccidn, en este sentido podremos comprobar y
determinar las asociaciones y relaciones entre dos o mas fendmenos que involucran el

problema de la investigacion.
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3.4 POBLACION Y MUESTRA

Para la ejecucion del presente proyecto se ha identificado a los clientes internos y
externos de la Corporacion Financiera “COFIPACS” de la ciudad de salcedo, conforme
al siguiente cuadro.

TABLAN.-1

POBLACION Y MUESTRA

POBLACION FRECUENCIA
Clientes internos 20
Clientes externos 1230

TOTAL 1250

Elaborado por: Rocio Yéanez
Fuente: Corporacion Financiera “COOFIPACS”

Muestra:

Los siguientes datos seran utilizados para calcular la muestra:
n = Tamafio de la muestra

N= Tamafio de la poblacion (1230 socios)

e = Margen de error (0,05)

Formula a aplicar:

N
nzz—:
(N 1) +1

. 1230 e 1230 )
0,05°(1230-1)+1  0,0025(1229)+1

50



1230 1230
n= n= =
4,0725

T 3072541
n =302,02578= 302 socios

Aplicaremos la encuesta a 302 socios de la Corporacion Financiera “COFIPACS”
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3.5 MATRIZ DE OPERACIONALIZACION DE LAS VARIABLES
3.5.1 Variable Independiente: Plan Estratégico

CUADRONe®.- 1

Variable Independiente: Plan Estratégico

TECNICAS E
CONCEPTUALIZACION CATEGORIAS INDICADORES ITEMS INSTRUMENTOS
Plan estratégico ¢La empresa tiene definida su mision,
Documento en el cual toda Mision vision y valores? Encuesta estructurado a
organizacion determina y establece Etapa filosofica | Vision clientes internos y externos de
sus principales acciones, Valores la Corporacion Financiera para
actividades a llevar a cabo, a través ¢Se conoce en la Corporacion sus la Accién Comunitaria 'y
de un control; analiza su entorno, Fortalezas fortalezas, debilidades, oportunidades y | Social “COFIPACS”
desarrolla e implementa objetivos y Etapa analitica Debilidad amenazas?
metas  establecidas, por la Oportunidades
organizacion, de forma que se Amenazas
pueda ser competitivo en todo ¢Conoce el personal los objetivos,
ambiente de mercado, es tomar Objetivos estrategias y politicas que tiene la
decisiones orientadas a alcanzar los Etapa operativa Estrategias empresa?
objetivos  marcados por la Politicas
organizacion. ¢Qué herramienta de gestion utiliza
Control para controlar a la Corporacion?

Etapa de accion
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3.5.2 VARIABLE DEPENDIENTE: COMPETITIVIDAD

CUADRON®.- 2
Variable Dependiente: Competitividad

CONCEPTUALIZACION

CATEGORIAS

INDICADORES

ITEMS

TECNICASE
INSTRUMENTOS

Competitividad.-Se entiende por
competitividad a la capacidad de
una

organizacion publica o

privada lucrativa o no, de
mantener sistematicamente
ventajas comparativas que le
permitan alcanzar, sostener y
mejorar una determinada posicion

en el entorno socioeconémico

Ventajas

comparativas

Productividad

Trabajo en equipo

Calidad del servicio

Imagen Corporativa.

Servicios

diferenciados

Trabajo con

Eficiencia

Eficacia

Metas

Satisfaccion del

cliente

Posicionamiento

;Se brinda incentivos al personal que
elabora en la empresa?

¢;Cree usted que el personal de la empresa
COFIPACS cuenta con recursos materiales
suficientes para llevar a cabo su trabajo?

¢Estd de acuerdo que los empleados
expongan opiniones y sugerencias para el
buen funcionamiento de la empresa?

;Cree usted que es necesario mejorar la
calidad en el servicio que brinda
COFIPACS?

¢Considera usted que COFIPACS tiene que
mejorar su imagen corporativa para lograr
un mejor posicionamiento?

Encuesta estructurado a
clientes internos y externos
de la Corporacion Financiera
para la Accién Comunitaria y
Social “COFIPACS”

Elaborado por: Rocio Yanez
Fuente: Competitividad
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3.6 RECOLECCION DE LA INFORMACION

Para la recoleccion de una informacién efectiva y veraz se utilizara las siguientes

técnicas:

CUADRO N°.- 3
RECOLECCION DE INFORMACION
TECNICAS INSTRUMENTOS

DE INVESTIGACION PARA RECOLECTAR
INFORMACION

1. INFORMACION SECUNDARIA

1.1 Lectura cientifica 1.1.1 Libros Planificacion estratégica

1,1.2 Tesis de grado sobre

Planificacion estratégica y competitividad

1.2Fichaje 1.2.1 Ficha Bibliogréfica

2. INFORMACION PRIMARIA

2.2 Encuesta 2.1.2 Cuestionario.

Elaborado por: Rocio Yéanez
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3.7 PROCESAMIENTO DE LA INFORMACION

Una vez culminado la etapa de recopilacién de la informacién para obtener los posibles

resultados, se procesa de acuerdo a los siguientes pasos:

Recoleccion, clasificacion, seleccion y tabulacién de la informacion
Selecciodn de la informacion cualitativa

Estudio estadistico de los datos

Presentacién de datos en cuadros estadisticos

Elaboracion de cuadros estadisticos

2 A

Andlisis e interpretacion de resultados

Los datos recogidos serdn procesados mediante la estadistica descriptiva e inferencial.

Para la comprobacién de la hipétesis se utiliza la prueba estadistica x? (Chi - cuadrada).

Una vez terminado el plan de procesamiento de la informacion se podra establecer

conclusiones y recomendaciones.
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CAPITULO IV

ANALISIS E INTERPRETACION DE RESUTADOS

4.1 ANALISIS E INTERPRETACION DE RESUTADOS (ENCUESTAS)

El analisis e interpretacion de los datos se basé en dos cuestionarios el cual nos permitid
realizar el diagnostico interno y externo (fortalezas y debilidades) de la Corporacion
Financiera “COFIPACS”; el primero fue dirigido a los colaboradores y el otro a los
socios de la misma. Estos datos nos permitieron determinar el plan estratégico y la
competitividad; donde se considera como una de las fuentes principales que debe tener

una institucion para un buen funcionamiento de la misma.
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PREGUNTA N°.-1

CLIENTES INTERNOS

¢Considera usted importante qué la aplicacion de un plan estratégicomejorara

la competitividad en la Corporacion Financiera “COFIPACS”

APLICACION DE UN PLAN ESTRATEGICO MEJORARA LA COMPETITIVIDAD

TABLA N°.- 2

N.- ALTERNATIVAS | FRECUENCIA | PORCENTAJE

1.1 Si 18 90%

1.2 No 0 0%

1.3 Tal vez 2 10%
Total 20 100%

APLICACION DE UN PLAN ESTRATEGICO MEJORARA LA COMPETITIVIDAD

GRAFICO Ne.- 5

1.- ¢Considera usted importante qué la aplicacion de un plan
estratégico mejorara la competitividad en la Corporacién Financiera
“COFIPACS”?

0% 10%

Fuente: Clientes internos
Elaborado por: Rocio Yanez

Interpretacion y analisis

De los 20 encuestados, 18 personas que corresponde al 90% consideran que es
importante la aplicacién de un plan estratégico y 2 personas que es el 10% indica que
puede ser posible la aplicacion. Desde el punto de vista de la Administracion, una de

las herramientas fundamentales es el Plan Estratégico, ya que permite planificar a

corto, mediano y largo plazo.
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PREGUNTA N°.- 2

(Al momento la Corporacion Financiera “COFIPACS” tiene definida claramente su
mision, vision y valores?
TABLA N°.-3

MISION, VISION Y VALORES DE LA CORPORACION

N.- ALTERNATIVAS | FRECUENCIA | PORCENTAJE

2.1 En su totalidad 15 75%

2.2 Parcialmente 3 15%

2.3 Todavia no 2 10%
Total 20 100%

GRAFICO N°.- 6

MISION, VISION Y VALORES DE LA CORPORACION

2.- (Al momento la Corporacion Financiera “COFIPACS” tiene
definida claramente su mision, visién y valores?

10%

15%

2.1 En su totalidad
m 2.2 Parcialmente

2.3 Todavia no

Fuente: Clientes internos
Elaborado por: Rocio Yéanez

Interpretacion y analisis:

De los 20 encuestados 15 personas que corresponde el 75% indica que la corporacion si
tiene definido la mision, vision y los valores 3 personas que es el 15% indica
parcialmente y 2 personas que es el 10% todavia no tienen definido. Es importante que
la empresa deba tener definida la funcién que cumple, como a donde va a llegar, de la

misma manera sus valores que va a practicar.
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PREGUNTA N°.- 3

¢Conocen cuales son las fortalezas, debilidades, oportunidades y amenazas de la
Corporacion Financiera “COFIPACS”

TABLAN°.-4

FORTALEZAS, DEBILIDADES, OPORTUNIDADES Y AMENAZAS DE LA CORPORACION

N.- ALTERNATIVAS | FRECUENCIA | PORCENTAIJE

3.1 En su totalidad 7 35%

3.2 Parcialmente 9 45%

3.3 Todavia no 4 20%
Total 20 100%

GRAFICO No.- 7

FORTALEZAS, DEBILIDADES, OPORTUNIDADES Y AMENAZAS DE LA CORPORACION

3.- ¢Conocen cudles son las fortalezas, debilidades, oportunidades y
amenazas de la Corporacion Financiera “COFIPACS”

m 3.1 En su totalidad

m 3.2 Parcialmente

3.3 Todavia no

Fuente: Clientes internos
Elaborado por: Rocio Yéanez

Interpretacion y analisis:

De los 20 encuestados 7 personas que corresponde el 35% conocen las fortalezas,
debilidades, oportunidades y amenazas de la corporacion mientras que 9 personas que
es el 45% indica que parcialmente y 4 personas que es el 20% manifiesta que todavia
no. Al momento que los clientes internos como externos no tienen claramente sus

aspectos positivos y los aspectos negativos, siendo conscientes de una realidad.
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PREGUNTA N°.-4

¢Conoce el personal los objetivos, estrategias y politicas que tiene la Corporacion

Financiera “COFIPACS”?
TABLA N°.-5

OBJETIVOS, ESTRATEGIAS Y POLITICAS DE LA CORPORACION

N.- ALTERNATIVAS | FRECUENCIA | PORCENTAJE

4.1 En su totalidad 8 40%

4.2 Parcialmente 5 25%

4.3 Todavia no 7 35%
Total 20 100%

GRAFICO N°.- 8
OBJETIVOS, ESTRATEGIAS Y POLITICAS DE LA CORPORACION

4.- ;Conoce el personal los objetivos, estrategias y politicas que tiene
la Corporacion Financiera “COFIPACS”?

® 4.1 En su totalidad
m 4.2 Parcialmente

4.3 Todavia no

Fuente: Clientes internos
Elaborado por: Rocio Yénez

Interpretacion y analisis:

De los 20 encuestados 8 personas que corresponde el 40% conocen los objetivos,
estrategias y politicas de la corporacion mientras que 5 personas que es el 25% indica
parcialmente y 7 personas que es el 35% sefiala que todavia no conoce. El talento
humano debe apoderarse de la planificacion de la empresa, para practicas y todo un
mismo lenguaje. Por lo que la planificacion debe estar claramente socializada en la

empresa.
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PREGUNTA N°.-5

¢Qué herramienta de gestion utiliza para controlar que la Corporacién Financiera
“COFIPACS” se mantiene en un buen nivel?

TABLA N°.-6

HERRAMIENTA DE GESTION PARA CONTROLAR LA CORPORACION

N.- ALTERNATIVAS |FRECUENCIA| PORCENTAJE
5.1 Reportes estadisticos 19 95%
5.2 Balance ScoredCard 0 0%
5.3 Matrices de Monitoreo 1 5%
Total 20 100%

GRAFICO N°.- 9

HERRAMIENTA DE GESTION PARA CONTROLAR LA CORPORACION

5.- ¢Qué herramienta de gestion utiliza para controlar que la
Corporacion Financiera “COFIPACS” se mantiene en un
buen nivel?

0% 5% 5.1 Reportes
estadisticos

m 5.2 Balance
Scored Card

5.3 Matrices de
Monitoreo

Fuente: Clientes internos
Elaborado por: Rocio Yanez

Interpretacion y analisis:

De los 20 encuestados 19 personas que corresponde el 95% manifiestan que utilizan los
reportes estadisticos para controlar la corporaciéon y 1 persona que es el 5% indica que
utilizan matrices de monitoreo. La gestién de una empresa debe valerse de todas las
herramientas Administrativas, que la ciencia lo propone, escogiendo un modelo que

permita seguir para aplicar.
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PREGUNTA N°.- 6

¢Cree usted qué es necesario mejorar la calidad en el servicio que presta la Corporacion
Financiera “COFIPACS™?

TABLA N°.-7

CALIDAD EN EL SERVICIO QUE PRESTA LA CORPORACION

N.- ALTERNATIVAS |FRECUENCIA| PORCENTAJE

6.1 Si 6 30%

6.2 No 12 60%

6.3 Tal vez 2 10%
Total 20 100%

GRAFICO N°.- 10
CALIDAD EN EL SERVICIO QUE PRESTA LA CORPORACION

6.- ¢Cree usted qué es necesario mejorar la calidad en el servicio
que presta la Corporacion Financiera “COFIPACS”?

10% m6.1Si

®6.2 No

6.3 Tal vez

Fuente: Clientes internos
Elaborado por: Rocio Yénez

Interpretacion y analisis:

De los 20 encuestados 6 personas que corresponde el 30% indica que debe mejorar la
calidad en el servicio mientras que 12 personas que es el 60% manifiesta que no es
necesario y 2 personas que es el 10% sefiala que tal vez debe mejorar el servicio que
presta la corporacion Financiera COFIPACS. El servicio que brinda una empresa, en
este caso que es intangible, debe estar monitoreada, evaluada constantemente, para estar

siempre satisfaciendo la necesidad del cliente.
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PREGUNTA N°.- 7

¢Considera usted que la Corporacion Financiera “COFIPACS” tiene que mejorar su
imagen corporativa para lograr un excelente posicionamiento en el area financiero?

TABLA N°.- 8
IMAGEN CORPORATIVA PARA UN EXCELENTE POSICIONAMIENTO
N.- ALTERNATIVAS |FRECUENCIA| PORCENTAJE
7.1 Si 17 85%
7.2 No 3 15%
7.3 Tal vez 0 0%
Total 20 100%

GRAFICO Ne.- 11

IMAGEN CORPORATIVA PARA UN EXCELENTE POSICIONAMIENTO

7.- ¢Considera usted que la Corporacién Financiera
“COFIPACS” tiene que mejorar su imagen corporativa para
lograr un excelente posicionamiento en el area financiero?

15% 0%

m7.1Si

m7.2No

Fuente: Clientes internos
Elaborado por: Rocio Yénez

Interpretacion y analisis:

De los 20 encuestados 17 personas que corresponde el 85% sefiala que debe cambiar la
imagen corporativa para lograr un mejor posicionamiento en el area financiero y 3
personas que es el 15% indica que no es necesario cambiar. La imagen corporativa debe

estar en un mejoramiento continua, ya que es la imagen visible hacia la sociedad.
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PREGUNTA N°.- 8

(A su criterio la Corporacion Financiera “COFIPACS” ha mejorado el nivel de
competitividad con el entorno financiero de la localidad?

TABLANC.-9

NIVEL DE COMPETITIVIDAD EN EL ENTORNO FINANCIERO

N.- ALTERNATIVAS |FRECUENCIA| PORCENTAJE

8.1 Si 13 65%

8.2 No 3 15%

8.3 Tal vez 4 20%
Total 20 100%

GRAFICO N°.- 12
NIVEL DE COMPETITIVIDAD EN EL ENTORNO FINANCIERO
8.- ¢A su criterio la Corporacion Financiera “COFIPACS” ha

mejorado el nivel de competitividad con el entorno financiero de la
localidad?

20%

m8.1Si

m 3.2 No
15%

8.3 Tal vez

Fuente: Clientes internos
Elaborado por: Rocio Yanez

Interpretacion y analisis:

De los 20 encuestados 13 personas que corresponde el 65% indica que la corporacion ha
superado el nivel de competitividad en su localidad mientras que 3 personas que es el
15% indica no y 4 personas que es el 20% sefala que tal vez. Las empresas no deben
ver como una amenaza a la competencia, sino como una oportunidad para estar
mejorando continuamente y proponiendo renovaciones continuas o ratificando lo que

esta haciendo.
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PREGUNTA N°.-9

¢El nivel de capacitacion para ocupar un puesto de trabajo en la corporacion, es?

TABLA N°.- 10

NIVEL DE CAPACITACION PARA OCUPAR EI PUESTO DE TRABAJO

N.- ALTERNATIVAS |FRECUENCIA| PORCENTAJE
9.1 Optimo 2 10%
9.2 Bueno 18 90%
9.3 Deficiente 0 0
9.4 Pésimo 0 0%
Total 20 100%

GRAFICO N°.- 13

NIVEL DE CAPACITACION PARA OCUPAR EI PUESTO DE TRABAJO

9.- ¢El nivel de capacitacion para ocupar este puesto de trabajo, es?

0% 9% 10%

® 9.1 Optimo
9.2 Bueno

9.3 Deficiente
m 9.4 Pésimo

Fuente: Clientes internos
Elaborado por: Rocio Yanez

Interpretacion y analisis:

De los 20 encuestados 2 personas que corresponde el 10% indica que la capacitacion
que recibe para ocupar el puesto es 6ptimo y 18 personas que es el 90% sefiala que es
bueno la capacitacion que reciben. Para llegar a cumplir los objetivos el jefe de recursos
humanos debe disponer un plan de capacitacion continua que le permita tener motivado

y renovado el talento humano.
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PREGUNTA N°.- 10

¢La comunicacion entre directivos y empleados usted la calificaria?

TABLA N°.- 11

COMUNICACION ENTRE DIRECTIVOS Y EMPLEADOS
N.- ALTERNATIVAS |FRECUENCIA | PORCENTAJE
10.1 Muy Buena 5 25%
10.2 Buena 14 70%
10.3 Regular 1 5%
10.4 Pésima 0 0%

Total 20 100%

GRAFICO N°.- 14

COMUNICACION ENTRE DIRECTIVOS Y EMPLEADOS

10.- ¢La comunicacion entre directivos y empleados usted la
calificaria?

0%
5% ®10.1 Muy Buena

m10.2 Buena
10.3 Regular

m10.4 Pésima

Fuente: Clientes internos
Elaborado por: Rocio Yénez

Interpretacion y analisis:

De los 20 encuestados 5 personas que corresponde el 25% sefiala que es muy buena la
comunicacion entre directivos y empleados en la corporacién mientras que 14 personas
que es el 70% indica que es buena la comunicacién entre ellos y 1 persona que es el 5%
sefiala que es regular. Los canales de comunicacion tanto vertical como horizontal,
deben estar plasmados de valores que las politicas, resoluciones y normas se puedan
cumplir a cabalidad, siempre considerando como eje la cumbre estratégica, y un pilar

fundamental el nivel operativo.
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PREGUNTA N°.- 11

¢Estd de acuerdo que los empleados expongan opiniones y sugerencias para el buen
funcionamiento de la empresa?

TABLA N°.- 12
OPINIONES Y SUGERENCIAS PARA LA EMPRESA
N.- ALTERNATIVAS | FRECUENCIA | PORCENTAJE
11.1 Si 16 80%
11.2 No 4 20%
11.3 Tal vez 0 0%
Total 20 100%

GRAFICO N°.- 15
OPINIONES Y SUGERENCIAS PARA LA EMPRESA

11.- ¢Esta de acuerdo que los empleados expongan opiniones y
sugerencias para el buen funcionamiento de la empresa?

0%

m11.1Si

m11.2No

11.3 Tal vez

Fuente: Clientes internos
Elaborado por: Rocio Yanez

Interpretacion:

De los 20 encuestados 16 personas que corresponde el 80% manifiestan exponer sus
opiniones y sugerencias Yy 4 personas que es el 20% sefiala que no deben exponer ni
opiniones tampoco sugerencias. Tener politicas participativas, en donde todos los

actores den su criterio, se va a dar como resultado tener involucrado a todos los actores

de la corporacion.
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PREGUNTA N°.- 12

(Con qué frecuencia La Corporacion Financiera “COFIPACS” brinda capacitacion a
los colaboradores?

TABLA N°.- 13
FRECUENCIA DE CAPACITACION A COLABORADORES

N.- ALTERNATIVAS | FRECUENCIA | PORCENTAIJE
12.1 Anual 5 25%
12.2 Semestral 12 60%
12.3 Trimestral 3 15%
12.4 Mensual 0 0%
125 Ninguna 0 0%
Total 20 100%

GRAFICO N°.- 16

FRECUENCIA DE CAPACITACION A COLABORADORES

12.- ;Con qué frecuencia La Corporacion Financiera “COFIPACS”
brinda capacitacion a los colaboradores?

0% 0%
15% -7 77 = 12.1 Anual

m 12.2 Semestral
12.3 Trimestral

m 12.4 Mensual

= 12.5 Ninguna

Fuente: Clientes internos
Elaborado por: Rocio Yéanez

Interpretacion y anlisis:

De los 20 encuestados 5 personas que corresponde el 25% sefiala que la capacitacion es
anual mientras que 12 personas que es el 60% indica que es semestral la capacitacion y
3 persona que es el 15% sefiala que es trimestral la capacitacion. Una buena y efectiva
capacitacion se da continua, planificadamente llenando los nudos criticos del talento

humano.
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PREGUNTA N°.- 13

¢Cada qué tiempo le gustaria recibir la capacitacion?

TABLA N°.- 14

TIEMPO DE CAPACITACION

N.- ALTERNATIVAS | FRECUENCIA | PORCENTAIJE

13.1 Anual 1 5%

13.2 Semestral 7 35%

13.3 Trimestral 10 50%

13.4 Mensual 2 10%
Total 20 100%

GRAFICO No.- 17

TIEMPO DE CAPACITACION

13.- ;Cada qué tiempo le gustaria recibir la capacitacion?

10% 5%

® 13.1 Mensual
m 13.2 Trimestral
13.3 Semestral

® 13.4 Anual

Fuente: Clientes internos
Elaborado por: Rocio Yéanez

Interpretacion y analisis:

De los 20 encuestados 1 persona que corresponde el 5% sefiala que la capacitacion sea
mensual mientras que 7 personas que es el 35% indica que se trimestral ,10 personas
que es el 50% desean que sea semestral y 2 personas que corresponde el 10% desean la

capacitacion anual. Es importante considerar una capacitacion continua y planificada.
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CLIENTES EXTERNOS

PREGUNTA N°.-1

¢Considera usted que la aplicacion de un plan estratégico mejorara la competitividad en
la corporacion financiera "COFIPACS™?

TABLA N°.- 15

APLICACION DE UN PLAN ESTRATEGICO MEJORARA LA COMPETITIVIDAD

N.- ALTERNATIVAS | FRECUENCIA | PORCENTAJE

1.1 Si 207 69%

1.2 No 95 31%
Total 302 100%

GRAFICO N°.- 18

APLICACION DE UN PLAN ESTRATEGICO MEJORARA LA COMPETITIVIDAD

1.- ;Considera usted que la aplicacion de un plan estratégico
mejorara la competitividad en la Corporacién Financiera
"COFIPACS”?

m11Si

m1.2No

Fuente: Clientes externos
Elaborado por: Rocio Yanez

Interpretacion:

De los 302 encuestados, 292 personas que corresponde el 97% consideran que es
importante la aplicacion de un plan estratégico y 10 personas que es el 3% indica que
puede ser posible la aplicacion. Los clientes estan seguros que una planificacion

estratégica llevara a cumplir los objetivos institucionales.

70



PREGUNTA N°.- 2

¢Como calificaria usted la atencion que prestan los colaboradores (empleados) de la
corporacion financiera "COFIPACS”?

TABLA N°.- 16

ATENCION QUE PRESTAN LOS COLABORADORES (EMPLEADOS)

N.- ALTERNATIVAS | FRECUENCIA | PORCENTAJE
2.1 Excelente 75 25%
2.2 Buena 217 2%
2.3 Regular 10 3%
2.4 Pésima 0 0%
Total 302 100%

GRAFICO N°.- 19

ATENCION QUE PRESTAN LOS COLABORADORES (EMPLEADOS)

2.- ;C6mo calificaria usted la atencién que prestan los
colaboradores de la corporacion financiera "COFIPACS”?

3% 0%

m 2.1 Excelente
2.2 Buena

2.3 Regular

B 2.4 Pésima

Fuente: clientes externos
Elaborado por: Rocio Yénez

Interpretacion y analisis:

De los 302 encuestados, 75 personas que corresponde el 25% consideran que la atencion
que presta el personal de la corporacidn es excelente, 271 personas que es el 72%
manifiestan que es buena y 10 personas que es el 3% indican que es regular. El servicio

y la atencion a los clientes es la mejor publicidad que tiene una empresa.
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PREGUNTA N°.- 3

¢Considera usted que la aplicacion de estrategias financieras ayudara a mejorar el nivel
de competitividad de la corporacion financiera "COFIPACS™?

TABLA N°.- 17

APLICACION DE ESTRATEGIAS FINANCIERAS MEJORAR EL NIVEL DE COMPETITIVIDAD

N.- ALTERNATIVAS | FRECUENCIA | PORCENTAJE

3.1 Si 179 59%

3.2 No 123 41%
Total 302 100%

GRAFICO Ne.- 20

APLICACION DE ESTRATEGIAS FINANCIERAS MEJORAR EL NIVEL DE COMPETITIVIDAD

3.- ¢Considera usted que la aplicacién de estrategias financieras
ayudara a mejorar el nivel de competitividad de la corporacion
financiera "COFIPACS”?

m3.1Si

E 3.2 No

Fuente: clientes externos
Elaborado por: Rocio Yénez

Interpretacion y analisis:

De los 302 encuestados, 268 personas que corresponde al 89% manifiestan que la
aplicacion de estrategias empresariales ayudara a mejorar en un nivel alto la
competitividad y 34 personas que es el 11% indican que puede mejorar en un nivel
medio. Se considera una realidad de contar con herramientas administrativas mejorara

la gestion institucional.
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PREGUNTA N°.-4

¢Indique el motivo por el cual usted es socio de la corporacion financiera
"COFIPACS™?

TABLA N°.-18
CUAL ES LA RAZON O MOTIVO QUE USTED ES SOCIO DE LA CORPORACION

N.- ALTERNATIVAS FRECUENCIA PORCENTAJE
4.1 Es confiable 90 30%
4.2 Buena atencion 129 43%
4.3 Servicios de calidad 45 15%
4.4 Por su nombre 33 11%
4.5 Por recomendacion 5 2%
Total 302 100%

GRAFICO N°.- 21

CUAL ES LA RAZON O MOTIVO QUE USTED ES SOCIO DE LA CORPORACION

4.- ¢Indique el motivo por el cual usted es socio de la corporacion
financiera "COFIPACS™”?

H 4.1 Es confiable

11% 1%

H 4.2 Buena atencién
15%

4.3 Servicios de calidad
B 4.4 Por sunombre

4.5 Por recomendacion

Fuente: Clientes externos
Elaborado por: Rocio Yénez

Interpretacion y analisis:

De los 302 encuestados, 90 personas que corresponde al 30% manifiestan que son
socios de la corporacién porque es confiable, 129 personas que es el 43% por la buena
atencion, 45 personas que es el 15% indica por la prestar servicio de calidad, 33
personas que es el 11% por su nombre que es llamativo y 5 personas que corresponde el
2% por recomendacion. Se debe aprovechar de las fortalezas que

dispone la Corporacion para que pueda seguir creciendo.
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PREGUNTA N°.-5

¢Los diferentes servicios que presta la corporacion financiera "COFIPACS” en qué
grado satisface sus expectativas?

TABLA N°.-19
EN QUE GRADO SATISFACE SUS EXPECTATIVAS

N.- ALTERNATIVAS | FRECUENCIA | PORCENTAJE
5.1 Total 285 94%
5.2 Parcial 17 6%
5.3 Nada 0 0%
Total 302 100%

GRAFICO N°.- 22
EN QUE GRADO SATISFACE SUS EXPECTATIVAS

5.-¢Los diferentes servicios que presta la corporacion financiera
"COFIPACS” en qué grado satisface sus expectativas?

6% 0%

m5.1 Total

5.2 Parcial

5.3 Nada

Fuente: Clientes externos
Elaborado por: Rocio Yanez

Interpretacion:

De los 302 encuestados, 285 personas que corresponde al 94% consideran que los
servicios prestados satisfacen sus expectativas totalmente y 17 personas que es el 6%
indican que satisface parcialmente. Es importante considerar que la empresa cumpla

con la expectativa que tiene la empresa, ya que debe brindar un buen servicio.
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PREGUNTA N°.- 6

¢Como calificaria usted las instalaciones de la corporacion financiera "COFIPACS”?

TABLA N°.- 20
INSTALACIONES DE LA CORPORACION FINANCIERA "COFIPACS”

N.- ALTERNATIVAS | FRECUENCIA | PORCENTAJE
6.1 Excelente 262 87%
6.2 Buena 40 13%
6.3 Regular 0 0%
6.4 Pésima 0 0%
Total 302 100%

GRAFICO N°.- 23

INSTALACIONES DE LA CORPORACION FINANCIERA "COFIPACS”

6.- (Como calificaria usted las instalaciones de la corporacion
financiera "COFIPACS”?

0%

m 6.1 Excelente
6.2 Buena

6.3 Regular
H 6.4 Pésima

Fuente: Clientes externos
Elaborado por: Rocio Yanez

Interpretacion:

De los 302 encuestados, 262 personas que corresponde al 87% consideran que las
instalaciones de la corporacion son excelentes y 40 personas que es el 13% indican que
son buenas. La parte de la infraestructura es muy importante para la empresa, ya que

brinda seguridad y confianza en sus clientes.
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PREGUNTA N°.- 7

¢Qué tipos de transaccion realiza frecuentemente?

TABLA N°.- 21
FRECUENTEMENTE QUE TRANSACCION REALIZA
N.- ALTERNATIVAS FRECUENCIA PORCENTAJE
7.1 Inversiones (Plazo Fijo) 15 5%
7.2 Ahorros a la vista 30 10%
7.3 Retiros 25 8%
7.4 Créditos 134 44%
75 Pago de Crédito 69 23%
7.6 Pago de los servicios basicos 11 4%
7.7 Pago del SOAT 9 3%
7.8 Recibo de remesas 3 1%
7.9 Bono del desarrollo humano 6 2%
Total 302 100%

GRAFICO No.- 24

FRECUENTEMENTE QUE TRANSACCION REALIZA

7.- ¢{Qué tipos de transaccion realiza frecuentemente?

3% 1% 2% u7.1 Inversiones (Plazo Fijo)

m 7.2 Ahorros a la vista

= 7.3 Retiros

m 7.4 Créditos

H7.5Pago de Crédito

H7.6 Pago de los servicios basicos
7.7 Pago del SOAT
7.8 Recibo de remesas

7.9 Bono del desarrollo humano

Fuente: Clientes externos
Elaborado por: Rocio Yanez

Interpretacion y analisis:

El 44% de socios y cliente toman a la corporacion es por los créditos, y el 23% el pago
de créditos, lo que debemos fortalecer nuestro producto estrella que es el crédito,

fortaleciendo los demas productos y servicio.
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PREGUNTA N°.- 8

¢Después de haber realizado sus diferentes transacciones usted se encuentra?

TABLA NO.- 22
AL REALIZAR LASTRANSACCIONES COMO SE USTED SE ENCUENTRA
N.- ALTERNATIVAS | FRECUENCIA | PORCENTAJE
8.1 Muy satisfecho 251 83%
8.2 Satisfecho 51 17%
8.3 Muy insatisfecho 0 0%
8.4 insatisfecho 0 0%
Total 302 100%

GRAFICO N°.- 25

AL REALIZAR LAS TRANSACCIONES COMO SE USTED SE ENCUENTRA

8.- ¢Después de haber realizado sus diferentes transacciones usted se
encuentra?

0%

= 8.1 Muy satisfecho
m 8.2 Satisfecho
8.3 Muy insatisfecho

m 8.4 Insatisfecho

Fuente: Clientes externos
Elaborado por: Rocio Yanez

Interpretacion y analisis:

De los 302 encuestados, 251 personas que corresponde al 83% consideran luego de
haber realizado las diferentes transacciones se encuentran muy satisfechos y 51
personas que es el 17% se sienten satisfechos. La satisfaccion del cliente es la mejor
imagen que podemos dar a la comunidad, ya que cumple con los principios
fundamentales de la empresa.
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PREGUNTA N°.-9

¢Cree usted que es necesario mejorar la calidad de servicio que presta la corporacion
financiera "COFIPACS”?

TABLA N°.- 23

ES NECESARIO MEJORAR LA CALIDAD DE SERVICIO

N.- ALTERNATIVAS FRECUENCIA PORCENTAJE
9.1 Si 251 83%
9.2 No 51 17%
9.3 Tal vez 0 0%
Total 302 100%

GRAFICO N°.- 26

ES NECESARIO MEJORAR LA CALIDAD DE SERVICIO

9.- (Cree usted que es necesario mejorar la calidad de servicio que presta la
corporacion financiera "COFIPACS”?

0%

m9.1Si

m9.2 No

9.3 Tal vez

Fuente: clientes externos
Elaborado por: Rocio Yanez

Interpretacion y analisis:

De los 302 encuestados, 251 personas que corresponde al 83% consideran que deben
mejorar la calidad de servicio y 51 personas que es el 17% indican que no es necesario
mejorar. Es importante estar en una constante mediciéon de satisfaccion del cliente,
como la efectividad del producto o servicio que se brinde para poderle renovar

continuamente.
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PREGUNTA N°.- 10

¢Considera usted qué COFIPACS tiene que mejorar su imagen corporativa para lograr
un mejor posicionamiento en el area financiero?

TABLA N°.- 24

LA IMAGEN CORPORATIVA LOGRA UN POSICIONAMIENTO

N.- ALTERNATIVAS FRECUENCIA PORCENTAJE
10.1 Si 116 38%
10.2 No 186 62%
10.3 Tal vez 0 0%
Total 302 100%

GRAFICO No.- 27

LA IMAGEN CORPORATIVA LOGRA UN POSICIONAMIENTO

10.- ¢Considera usted que COFIPACS tiene que mejorar su imagen
corporativa para lograr un mejor posicionamiento en el area
financiero?

0%

m10.1Si
®10.2 No
10.3 Tal vez

Fuente: Clientes externos
Elaborado por: Rocio Yéanez

Interpretacion y analisis:

El 62% que corresponde a 186 encuestados, indican que no se deberia mejorar la
imagen corporativa, mientras que el 38% que corresponde a 116 encuestados dicen que
si debe mejorar la imagen. Por lo que es importante la imagen corporativa que de la

empresa al publico y la sociedad, ya que garantiza una solvencia y garantia.
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4.2 VERIFICACION DE LA HIPOTESIS

Definicion de la Hipotesis

La prueba o comprobacion de las hipotesis se refiere a mundo de presentar los resultado
de una investigacion , las cuales no se realizan al total de la poblacion investigada , sino
a las muestras seleccionadas , para lo cual se aplica el método ch- cuadrado que es una

prueba estadistica que permite relacionar datos observados y esperados .

Formulacion de la hipotesis

Ho = La aplicacién de un Plan Estrategicono permitiran mejorar la Competititvidad en
la Corporacion Financiera “COFIPACS”

H; =La aplicacién de un Plan Estrategicosi permitiran mejorar la Competititvidad en la
Corporacion Financiera “COFIPACS”

Definicion del nivel de significacion

El nivel de significacion escogido para la investigacion es del 5%.

Eleccion de la prueba estadistica

Para la verificacion de la hipdtesis se escogio la prueba Chi Cuadrada, cuya formula es

la siguiente:
yx2= Z(O-E)
E
Simbologia:

> = Sumatoria Total

O=Frecuencia observada.

E = Frecuencia esperada en cada celda.

Para realizar la matriz de tabulacion cruzada se toma en cuenta 2 preguntas del

cuestionario como se muestra a continuacion:
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Preguntas seleccionadas

Encuesta Clientes Externos

PREGUNTA N°1

¢Cree usted que la aplicacién de un plan estrategico mejorara la competitividad en la
Corporacién Financiera “COFIPACS”?

Si

No

PREGUNTA N°3

¢Considera usted la aplicacion de estrategias financieras ayudara a mejorar el nivel de competitividad de

la Corporacion Financiera “COFIPACS”

Si
No
TABLA N° 25
FRECUENCIAS OBSERVADAS
POBLACION ALTERNATIVAS TOTAL
Sl NO
Plan Estratégico 207 95 302
Competitividad 179 123 302
TOTAL 386 218 604

Elaborado por: Rocio Yéanez
Fuente: Encuesta

Formula para la Frecuencia Esperada.

(Total o marginal de reglon) total o marginal de columna

fe=
n
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TABLA N° 26
FRECUENCIA ESPERADA

POBLACION ALTERNATINATIVAS TOTAL
SI NO
Plan Estratégico 193,0 109,0 302,0
Competitividad 193,0 109,0 302,0
604,0

Elaborado por: Rocio Yéanez
Fuente: Encuesta

Célculo del grado de libertad
El grado de libertad es igual a la multiplicacion del nimero de las filas menos uno por el

numero de las columnas menos uno asi:

Grados de libertad

Grado de libertad (gl) = (Filas—1) (Columnas - 1)
Gh = (-1 (C-1)
Gh=(@2-1) 2-1)
Gh =@ @
@ch =1

El valor tabulado de X? con 1 grado de libertad y un nivel de significacién de 0,05 es de
3,841.
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TABLA N° 27

FRECUENCIAS ESPERDAS

. (0 — EY? o) E 0-E (O-EY (O-Ey
=73 — =
Plan Estratégico/ Sl 207 193,0 14,0 196,00 1,02
Plan Estratégico / NO 95 109,0 -14,0 196,00 1,80
Competitividad/ SI 179 193,0 -14,0 196,00 1,02
Competitividad/ NO 123 109,0 14,0 196,00 1,80
X2= 563

Elaborado por: Rocio Yanez
Fuente: Encuesta

GRAFICO N°.- 28
CHI CUADRADO
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Elaborado por: Rocio Yéanez
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CAPITULO V

CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

5.1 CONCLUSIONES

Corporacion Financiera para la Accion Comunitaria y Social “COFIPACS, Ia
administracion que se ha venido practicando, ha sido de manera empirica,
recogiendo las experiencias tanto de sus directivos, gerencia como del nivel

operativo.

Se analizando hasta la saciedad la problematica de la Corporacion Financiera para
la Accion Comunitaria y Social “COFIPACS, en donde se ha determinado que falta
un plan estratégico y una buena administracion lo que disminuye el crecimiento de

la institucion y la competitividad se ha visto vulnerado para la organizacion.
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5.2

La insuficiente planificacion, y de no contar con un Plan Estratégico la ha dado a la
Corporacion Financiera para la Acciéon Comunitaria y Social “COFIPACS”,

notables falencias en sus procesos.

Corporacion Financiera para la Accion Comunitaria y Social “COFIPACS” no

dispone de procesos internos, ya que no tiene Estrategias Operativas para el trabajo.

El crecimiento de la Corporacién Financiera para la Accion Comunitaria y Social
“COFIPACS”, asi lento, ya que con una buena Planeacion Estratégica hubiera

atacado de mejor manera el mercado y a los competidores.

Es importante que la organizacién plantee una buena Gestion Administrativa,
proponiendo un equipo solidario de trabajo, sistematizando un buen liderazgo,
generando estratégicamente modelos en todos los ejes estratégicos que debe
plantear la Corporacion Financiera para la Accion Comunitaria y Social
“COFIPACS”

RECOMENDACIONES

Para la Corporacion Financiera para la Accion Comunitaria y Social “COFIPACS”,
es de vital importancia contar con un Plan Estratégico, participativo, en donde este
claramente el presente, y futuro a mediano y largo plazo de la organizacion, en

donde prime una excelente Gestién Administrativa.

Es importante que de la Planeacion Estratégica nazcan planes, proyectos es base al
estudio que se haga en el Plan Estratégico, que minimice la equivocacion del
rumbo que tome la organizacion, mejorando la institucion tanto interna como

externamente.
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La Corporacion Financiera para la Accion Comunitaria y Social “COFIPACS, tiene
la colaboracion del investigadora para que pueda realizar un trabajo técnico, con el

soporte de profesionales que contribuyan al desarrollo de un buen trabajo.

El crecimiento que debe considerar la Corporacién Financiera para la Accion
Comunitaria y Social “COFIPACS, debe sustentable y sostenible, a corto, mediano
y largo plazo, que le permita mantenerse a la palestra de las organizaciones de su

naturaleza del entorno.

La Gestion Administrativa, que se debe plantear, parte en formar un equipo
multidisciplinario, y comprometido con el trabajo que se planifique, conociendo sus
deberes y obligaciones, como definir sus funciones de acuerdo a la organizacion de
la misma. Con esto vamos a mejorar la competitividad con las demas

organizaciones del entorno.
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CAPITULO VI

PROPUESTA

6.1 DATOS INFORMATIVOS

Titulo

Plan estratégico para mejorar la competitividad en la Corporacion Financiera para la
Accion Comunitaria y Social “COFIPACS”, del canton Salcedo.

Institucién Ejecutora

Corporacion Financiera para la Accion Comunitaria y Social “COFIPACS”
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Beneficiarios

Clientes internos y externos de la Corporacion Financiera para la Accion Comunitaria y
Social “COFIPACS”

Teléfonos: 032728343

Ubicacion de la Empresa

Provincia de Cotopaxi, ciudad de Salcedo, Parroquia Eloy Alfaro entre la Sucre y Luis
A. Martinez.

Tiempo estimado para la ejecucion

Inicio: Diciembre del 2011
Fin: Octubre del 2012

Equipo técnico responsable

La investigadora: Rocio Yénez
Tutor: Lic. MBA. Jorge Cer6n Mantilla.
La Gerencia de la Corporacion Financiera para la Accion Comunitaria y Social

“COFIPACS” y con el apoyo de todo el personal de la Corporacion.

Costo: La propuesta tendra un costo estimado de $31°000 dolares.

6.2 ANTECEDENTES DE LA PROPUESTA

Del estudio investigativo realizado se ha determinado que la Corporacion Financiera

para la Accion Comunitaria y Social “COFIPACS”, Matriz Salcedo, carece de un Plan

Estratégico , por falta de iniciativa del Directorio, que permita la gestion administrativa,
88



que permita disefiar un modelo estratégico en donde los objetivos estén claramente
especificados, que los recursos sean debidamente utilizados y que con la aplicacion

cientifica de las estrategias permita a la organizacion alcanzar su horizonte estratégico.

Para la Corporacion Financiera para la Accion Comunitaria y Social “COFIPACS”, es
fundamental contar con un equipo humano comprometido, y que conozca y aplique el
Plan Estratégico, para la cual se debe contar con un Plan de Capacitacion que a cumplir

con fines del mismao.

Corporacion Financiera para la Accion Comunitaria y Social “COFIPACS”, esta
enfocada al servicio de los socios, los cuales requieren mayor eficiencia y rapidez en los
tramites financieros, asi como también es importante brindar una atencion de calidad, la
misma que se lograra con una capacitacion y evaluacion constante que sea efectiva para
la consecucion de las metas institucionales y por supuesto la mejora del servicio a

socios y clientes.

La Planeacién Estratégica en la Corporacion Financiera para la Accion Comunitaria y
Social “COFIPACS” partira de cero, con el disefio de una planificacion estratégica la
organizacidn iniciara a organizar, controlar, evaluar la gestion administrativa con el fin
de llegar a tomar decisiones, partiendo desde la linea base que es el diagnostico de la

mecanica.

Disefiar una planificacion estratégica permitird una interaccion dinamica de, sus
directivos, clientes internos y externos lleguen a conocer las debilidades, amenazas,
oportunidades y fortalezas de su empresa para poder encaminar en un mejor rumbo a la

misma.

La Corporacion Financiera para la Accion Comunitaria y Social “COFIPACS”, con las
estrategias planteadas, estara listo para poder competir con las organizaciones, que han
propuesto modelos, servicios y productos variados que le han dejado a un lado a la
organizacion.
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6.3 JUSTIFICACION

El mundo actual por su acelerado proceso de cambio se ha vuelto mas competitivo,
debido al desarrollo de las nuevas tecnologias de comunicacion e informacion y a la
creciente globalizacion. El desarrollo de nuevas estrategias ha impactado las diferentes
formas de administrar una empresa, pues tienen que especializarse en diferentes areas,

para poder satisfacer las necesidades de los clientes.

Es importante mencionar que el plan estratégico de este proyecto se encuentra
sustentado, por datos obtenidos durante el proceso de investigacion y comprobacion,

que ayudara a elaborar un plan adecuado para poder implementarlo.

La Corporacion Financiera para la Accion Comunitaria y Social “COFIPACS”, con la
implementacion estratégica le permitird conocer la situacion actual donde esta y la
situacion futura a donde quiere llegar, podra programar sus actividades en conjunto con
sus empleados y directivos, cumplir sus objetivos y metas, su gestion empresarial

empezara y terminara planificando asi facilitara la toma de decisiones.

Disefiar un plan estratégico viabilizara para incrementar la productividad vy
competitividad a través de la eficiencia y eficacia. Es por eso que el disefio del Plan
Estratégico hace énfasis en el desarrollo empresarial a través del analisis FODA, de los

principios corporativos, Y el establecer objetivos.

Corporacién Financiera para la Accion Comunitaria y Social “COFIPACS”, esta
enfocada al servicio de los socios y clientes, quienes requieren mayor eficiencia y
rapidez en la administracion y en los trdmites financieros, asi como también es
importante la calidad de los servicios financieros cooperativos, es asi que los
potenciales clientes suelen optar por la Institucion que mejore la calidad de los
servicios y beneficios financieros que brinda. Es por esto que se considera necesario el

disefio de un Plan estratégico que mejore la Competitividad.
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6.4 OBJETIVOS

6.4.1 General

Disefiar los procesos estratégicos y administrativos de la Corporacién Financiera para la
Accion Comunitaria y Social “COFIPACS” permite mejorar la competitividad del

canton Salcedo.

6.4.2 Especificos

o Realizar el diagndstico de la Corporacién Financiera para la Accién Comunitaria y
Social “COFIPACS”, utilizando la matriz FODA.

e Realizar el estudio del sector cooperativista donde estd ubicado la Corporacion

Financiera para la Accion Comunitaria y Social “COFIPACS”

e Establecer el plan estratégico en la Corporacion Financiera para la Accion
Comunitaria y Social “COFIPACS”.

6.5 ANALISIS DE FACTIBILIDAD

Para poder establecer la factibilidad de nuestra propuesta debemos tomar en cuenta

ciertos aspectos.

Para el desarrollo de nuestro trabajo de Investigacion, se efectu6 un anélisis minucioso,
con el fin de determinar y mejorar el dinamismo interno y externo del Departamento de
Talento Humano de la Corporacién Financiera para la Accion Comunitaria y Social
“COFIPACS”, asi como conocer las innovadoras herramientas para evaluar el
desempefio laboral del personal de la Institucion e identificar el beneficio que estas

herramientas aportan a la Organizacion, con el fin de incrementar su Productividad.
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La Corporacion Financiera para la Accion Comunitaria y Social “COFIPACS”, esta
enfocada a contribuir de manera eficiente a su colectividad, incentivando a sus clientes
y socios con una atencion de calidad, que se lograra Unicamente con una buena
evaluacion del desemperfio y posteriormente, una adecuada capacitacion de su personal.
Beneficiandose asi no solo la Institucion sino también el Contingente Humano, tanto
interno como externo. La competitividad es uno de los elementos fundamentales que

considera la Organizacion, ya que se debe estar a la par del mercado competitivo.

6.5.1 Aspecto Socio Cultural.- Corporacién Financiera para la Accion Comunitaria y
Social “COFIPACS”, a través de su actividad, promueve la creacion de beneficios para
sus clientes y socios y lo que es mejor a un, el beneficio de la comunidad en general y

especialmente donde se encuentran operando la misma.

6.5.2 Aspecto Econdmico.-Corporacion Financiera para la Accion Comunitaria y
Social “COFIPACS”, cuenta con un valioso recurso econdmico, el mismo que le
permite satisfacer las necesidades crediticias de sus clientes y socios, asi como también

atender requerimientos internos propios para el buen funcionamiento de la Institucion.

6.5.3 Aspecto Tecnoldgico.- Sin lugar a dudas en las empresas del siglo XXI,
independientemente de su razon social, uno de los aspectos méas trascendentes para su

subsistencia en un mercado globalizado, es el aspecto tecnoldgico que posea.

Actualmente la Corporacion Financiera para la Accion Comunitaria y Social
“COFIPACS”, cuenta con tecnologia adecuada, que le permite estar a la vanguardia

en el aspecto tecnoldgico.

El logro de esta investigacion se ha alcanzado, gracias a la colaboracion del Director
Ejecutivo, personal administrativo, operativo, socios y clientes de la Corporacion
Financiera para la Acciéon Comunitaria y Social “COFIPACS”. Lo cuales

proporcionaron informacion veraz y oportuna.
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6.6 FUNDAMENTACION TEORICA

PLANIFICACION ESTRATEGICA

Para HELLRIEGEL y Otros (2004). “La planificacion estratégica es el proceso de 1)
diagnosticar el entorno externo e interno de una organizacion; 2) establecer una mision

y una vision; 3) idear objetivos globales; 4) crear, elegir y seguir estrategias generales,

5) asignar recursos para alcanzar las metas de la organizacion.”

TOMASINI Alfredo Acle (2005). “La planeacion estratégica es un conjunto de acciones
que deben ser desarrolladas para lograr los objetivos estratégicos, lo que implica definir
y priorizar los problemas a resolver, plantear soluciones, determinar los responsables

para realizarlos, asignar recursos para llevarlos a cabo y establecer la forma y

periodicidad para medir los avances”.

Ventajas

Mejora el desempefio

Estimula un pensamiento proactivo y creativo.
Resuelve problemas.

Establece objetivos a largo plazo.

Construye nuevos canales de comunicacion.

Ayuda en el trabajo en equipo, permitiendo la participacién de sus miembros

Fases de la planeacion estratégica.

Formulacion de objetivos organizacionales
Anélisis de las fortalezas y limitaciones de la empresa

Analisis del entorno
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e Formulacion de alternativas estratégicas.

La planeacion estratégica debe ser flexible para poder aprovechar el conocimiento

acerca del medio ambiente.

Factores que contribuyen al éxito de la P.E.
e Compromiso del alta Gerencia Ejecutiva.
e Amplia participacion
e Plan para implementacion
o Definicion de la mision de la organizacion.
e Revision periddica del plan estratégico.
e Ser capaz de reclutar, y entrenar al personal.

e Voluntad de aceptar derrotas

Beneficios de la P.E.

e Contribuye a mejorar la competitividad de la empresa.

e Ayuda a mejorar los niveles de productividad, efectividad y eficiencia.
e Posibilita el desempefio efectivo de las funciones gerenciales.

e Suministra direccién y coordinacion.

e Ayuda a economizar dinero, tiempo y esfuerzo.

e Permite disponer de una base para desarrollar programas de mejoramiento

continuo
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PLAN ESTRATEGICO

PHILIP Kotler (2004). Proceso de desarrollo y mantenimiento de ajuste estratégico
entre los objetivos de la organizacion , sus peculiaridades y las cambiantes
oportunidades del mercado en el que opera conlleva la definicién de una misién de la
empresa clara el establecimiento de los objetivos detallados , el disefio de una cartera

de negocio adecuada y la coordinacion de estrategia funcional

Con éstas definiciones la Planificacion Estratégica es la herramienta que permitira en un
mediano o largo plazo, alcanzar el desarrollo y crecimiento global de la empresa a
través del eficaz aprovechamiento de sus recursos, y la busqueda de las mejores
alternativas que faculten la transformacion de debilidades en fortalezas y amenazas en
oportunidades, considerando para ello la participacion e involucramiento del recurso

humano.

ELEMENTOS DEL FODA

GRAFICO N°.- 29

ELEMENTOS DEL FODA

POSITIVOS NEGATIVOS ‘
INTERNOS FORTALEZAS DEBILIDADES
EXTERNOS OPORTUNIDADES AMENAZAS ‘

Fuente: PHILIP, KJ (2004, pag. 105)

FORTALEZAS

Para HELLRIEGEL y Otros (2004). “Representan los principales puntos a favor con los

que cuenta la empresa, tal como su Potencial humano, Capacidad de proceso (lo que
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incluye equipos, edificios y sistemas) Productos, servicios y Recursos financieros.”

De lo anterior concluimos que las Fortalezas son todas aquellas actividades que se

realizan con un alto grado de eficiencia.

DEBILIDADES

Para HELLRIEGEL y Otros (2004).Las Debilidades son aquellos recursos y situaciones
que representan una desventaja y unos obstaculos para el desarrollo y para alcanzar sus

objetivos y mision.

OPORTUNIDADES

Para HELLRIEGEL y Otros (2004). Son eventos o circunstancias que se espera que
ocurran o pueden inducirse a que ocurran en el mundo exterior y que podrian tener un
impacto positivo en el futuro de la empresa, son aquellos hechos o situaciones que la
organizacion debe ser capaz de aprovechar y obtener ventajas y beneficios. Esto tiende a
aparecer una 0 mas de las siguientes grandes categorias: Mercados, Clientes, Industria,

Gobierno, Competencia y Tecnologia.

De lo anterior podemos concluir que las Oportunidades son todos aquellos eventos del

medio ambiente externo que de presentarse, facilitarian el logro de los objetivos.

AMENAZAS

Para HELLRIEGEL y Otros (2004). Son eventos o circunstancias que pueden ocurrir en
el mundo exterior y que pudieran tener un impacto negativo en el futuro de la empresa,
tienden a aparecer en las mismas categorias que las oportunidades, son aquellos riesgos
y situaciones externas que estan presentes en el entorno y que puede perjudicar a la
empresa tal como la aparicion de un nuevo competidor o el cambio del gusto o

necesidades de los clientes.
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Para VILLACORTA, Manuel “Amenazas son aquellos factores del macro entorno que

pueden afectar la capacidad de la empresa para servir a sus mercados”.

De lo anterior podemos concluir que las amenazas es todo aquello del medio ambiente

externo que de representarse, complicarian o evitarian el logro de los objetivos.

MISION

Expresa la razdn de ser de la empresa por lo cual es importante determinar sus objetivos

y estrategias.

FUENTES.E, Carlos A. (2004). “Una declaracion duradera de propositos que distingue
a una empresa de otras similares, expresa la razon de ser de una empresa, la cual servira

de base para determinar sus objetivos y sus estrategias”:

Para HELLRIEGEL y otros (2004). “Mision es lo que pretende hacer la empresa y para
quién lo va hacer. Es el motivo de su existencia, da sentido y orientaciéon a las
actividades de la empresa; es lo que se pretende realizar para lograr la satisfaccion de

los clientes potenciales, del personal, de la competencia y de la comunidad en general”

De lo anterior podemos decir que la Mision, es el proposito general de ser de la empresa
que enuncia a qué cliente sirve, qué necesidades satisfacer, qué productos ofrecer, es
uno de los elementos principales dentro de un plan estratégico y ésta se estructura bajo

los siguientes parametros:

¢ Quiénes somos?

¢A qué nos dedicamos?

¢En qué nos diferenciamos?

¢Por qué y para qué hacemos lo que hacemos?
¢Para quién lo hacemos?

¢Como lo hacemos?
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VISION

Una vision de futuro define en términos generales a donde queremos que vaya la

organizacion.

FUENTES.E, Carlos A. (2004. “Visién es la declaracion amplia y suficiente a donde
quiere que su empresa llegue dentro de 5 0 10 afios .Es conjunto de ideas generales que
proveen el marco de referencia de lo que es una empresa y de lo que quiere ser en el
futuro”. La vision define donde quiere llegar o estar una empresa dentro de un periodo

de tiempo.

De lo anterior podemos decir que la Vision, es a futuro, es el camino al que quiere llegar
la empresa, es decir el lugar en el cual queremos que se encuentre la empresa en un
futuro préximo, simplemente es el punto de conexién entre la organizacion de hoy y de

mafiana y ésta se estructura bajo los siguientes parametros:

Respuesta a las preguntas:

¢Qué y como queremos ser dentro de 4 afios?
¢En qué nos queremos convertir?
¢Para quién trabajaremos?

¢En qué nos diferenciaremos.

OBJETIVOS

FUENTES. E, Carlos A. (2004). “Los objetivos representan los resultados o fines que la
organizacion piensa o espera lograr en determinado periodo, se diferencia de los

propdsitos porque estos expresan la razon la existencia de la organizacion, los objetivos

satisfacen lo que se quiere lograr en un determinado tiempo.
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PLAN OPERATIVO

“El plan operativo es un documento formal en el que se enumeran, por parte de l0S

responsables de una entidad.

El plan operativo debe estar perfectamente alineado con el plan estratégico de la
empresa, Yy su especificacién sirve para concretar, ademas de los objetivos a conseguir
cada afio, la manera de alcanzarlos que debe seguir cada entidad (departamento,

sucursal, oficina)

Lo més importante del Plan Operativo es que, mediante un correcto seguimiento se

puede hallar no sélo las desviaciones en el plan, sino también el motivo de su origen.

ESTRATEGIAS

Para HELLRIEGEL y Otros (2004). “Las estrategias son los principales cursos de

accion que se eligen e instrumentan para conseguir uno o mas objetivos”

Para CERTO, Samuel C. (2001). Define la estrategia como: un plan amplio y general
desarrollado para alcanzar objetivos a largo plazo. La estrategia de la organizacion
puede, y por lo general lo hace, centrarse en muchas areas diferentes de la organizacion,

como mercadeo, finanzas, produccion, desarrollo e investigacion, y relaciones publicas.

Por lo tanto se puede decir que las estrategias constituyen sencillamente el medio que

permite la consecucion de los objetivos estratégicos.

Tipos de estrategias

Se pueden identificar dos tipos de estrategias:
1. Estrategias alternativas

2. Estrategias de diversificacion
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Estrategias alternativas
e De integracion

e Intensivas

e De diversificacion

e De defensa

Estrategias de diversificacion

CERTO, Samuel C. (2001), menciona que Michael Porter, ha desarrollado tres
estrategias genéricas para ilustrar el tipo de estrategias que los gerentes podrian

desarrollar para hacer mas competitivas sus organizaciones.

e Liderazgo en costos
e Diferenciacion

e Enfoque

Para CUESTA, Pedro (2000). “Desde el punto de vista general la estrategia de
diversificacion se define como la estrategia de expansion que tiene lugar cuando la

empresa desarrolla, de forma simultanea, nuevos productos y nuevos mercados.”

CONTROL

CHIAVENATO, ldalberto (2004). “El control es una funcién administrativa, es la fase
del proceso administrativo que mide y evalla el desempefio y toma la accién correctiva

cuando se necesita, de este modo, el control es un proceso esencialmente regulador”

MOCKLER, Robert (2001). Administracion Moderna Es el proceso que los gerentes
siguen para ejercer el control. Consiste en un esfuerzo sistematico de comparar el
rendimiento con los estandares, planes u objetivos predeterminados, con el fin de
identificar si el rendimiento cumple esos estandares o necesidades y si no es asi, aplicar

los correctivos necesarios.
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De lo anterior se puede decir que el control es el proceso mediante el cual se evalla el

desempefio y se toma acciones correctivas si es necesario.

CADENA DE VALOR

Para JACKSON, Susan (2006). “El término cadena de valor se refiere a la idea de que
una compafiia es una concatenacion de actividades funcionales que transforman los

insumos en bienes o servicios que los clientes aprecian”.

Para CORTEZ, Hernan (Internet) “La cadena de valor permite describir esquematica y
graficamente como esté estructurada la compafiia, es decir, desdoblada o desagregada la
empresa en un conjunto de procesos de alto valor agregado enlazados e manera
sistematica, lo cual permite definir basicamente como funciona la empresa para

responder a las necesidades, gustos y expectativas de los clientes.”

La Ley Organica de la Economia Popular y Solidaria fue aprobada por la
Asamblea
La Ley Organica de la Economia Popular y Solidaria y del Sector Financiero Popular y
Solidario fue aprobada por la Asamblea Nacional, bajo esta nueva ley organica se
regiran las finanzas solidarias como cooperativas de ahorro y crédito, bancos

comunales, cajas de ahorro.

El cupo de crédito no podréa ser superior al 10%, ni el limite individual superior a 2%
del patrimonio técnico, calculado al cierre del ejercicio anual inmediato anterior al de la

aprobacion de los créditos.

Se crea el Fondo de Liquidez y el Seguro de Depdsitos del Sector Financiero Popular y
Solidario, como mecanismos articulados y complementarios, que tienen por objetivo
conceder créditos de liquidez, de liquidez contingente y para cubrir deficiencias en la
camara de compensacién a las cooperativas de ahorro y crédito, entidades asociativas o

solidarias, cajas y bancos comunales y en las cajas de ahorro, reguladas por esta ley.
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Los préstamos que otorguen las cooperativas de ahorro y crédito en beneficio de sus
socios, que tengan como finalidad la adquisicion, reparacién o conservacion de
vivienda, tendran el mismo tratamiento tributario contemplado para los préstamos que
otorga el Banco Ecuatoriano de la Vivienda y Asociaciones Mutualistas de Ahorro y
Credito.

6.7 METODOLOGIA MODELO OPERATIVO

6.7.1 Mision de la Corporacion Financiera “COFIPACS”

Corporacion Financiera para la Accion Comunitaria y Social “COFIPACS”, sirve y
contribuye al desarrollo y sostenimiento de las actividades emprendedoras de sus
asociados, con la administracion de los recursos financieros a través de la captacion y
dacion de créditos oportunos, que permitan mejorar la calidad de vida de nuestros socios

y clientes.

6.7.2 Vision de la Corporacion Financiera “COFIPACS”

Ser una Corporacion Financiera para la Accion Comunitaria y Social “COFIPACS”
identificada e innovadora con servicios alternativos, entre ellos el financiero que
contribuyan el mejoramiento de la calidad de vida de los asociados en los sectores
desatendidos por la banca y alcanzar a mediano plazo prestigio institucional en el

mercado local y nacional demostrando solvencia, estabilidad y confianza.

6.7.3 Valores Institucionales

Los valores que se pondran en précticas en la prestigiosa institucion son:

e Honradez
e Puntualidad

e Profesionalismo
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e Ftica
e Transparencia

e Honestidad

6.7.4 Valores Corporativos

e Fidelidad: A nuestro cliente y proveedores

e Honestidad : Integridad moral y ética

e Optimismo: Actitud positiva frente a todos los sucesos generados bienestar.

e Compromiso : Trabajo en equipo mas alla de la responsabilidad

e Responsabilidad : Profesionalismo , cumplimiento y esfuerzo continuo para
alcanzar objetivos

e Respeto: Por la gente y trabajo

e Seguridad: Salvaguardar el interés de la institucion.

e Puntualidad: Aprovechar el tiempo de mejor manera.

6.8 DESARROLLO DE LA PROPUESTA

6.8.1 Diagnostico Situacional

En el disefio del analisis situacional se establecio los factores internos y externos que
afecta la participacion de la empresa del entorno para lo cual se ha generado el siguiente

esquema.

Estudio del sector industrial de las micro finanzas
Diagnostico de la situacion actual
Matriz FODA

Etapa de control
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Se toma el modelo de Porter, ya que nos permite medir las fuerzas de los competidores
en el sentido de considerar por los siguientes aspectos:

El enfoque para la planificacion de la estrategia corporativa, existen cinco fuerzas que
determinan las consecuencias de rentabilidad a largo plazo de un mercado o de algun
segmento de éste. Corporacién Financiera para la Accion Comunitaria y Social
“COFIPACS”. Debe evaluar sus objetivos y recursos frente a éstas cinco fuerzas que

rigen la competencia industrial:

1. Amenaza de entrada de nuevos competidores: El atractivo del mercado o el
segmento depende de qué tan féciles de franquear son las barreras para los
nuevos participantes que puedan llegar con nuevos recursos para un porcentaje

de mercado y capacidades para apoderarse de un porcentaje de mercado.

2. Rivalidad entre los competidores: Para una Cooperativa serd mas dificil
competir en un mercado o en uno de sus segmentos donde los competidores
estén muy bien posicionados, sean muy numerosos y los costos fijos sean altos,
pues constantemente estara enfrentada a guerras de precios, campafias

publicitarias agresivas, promociones y entrada de nuevos productos.

3. Poder de negociacion de los proveedores: Un mercado o segmento del
mercado no sera atractivo cuando los proveedores estén muy bien organizados
gremialmente, tengan fuertes recursos y puedan imponer sus condiciones de
precio y tamarfio del pedido. La situacion se complica aun mas si los insumos
que suministran son claves para nosotros, no tienen sustitutos o son pocos y de
alto costo. La situacion ser4d alin mas critica si al proveedor le conviene

estratégicamente.

4. Poder de negociacion de los compradores: Un mercado 0 segmento no sera
atractivo cuando los clientes estdn muy bien organizados, el producto tiene
varios 0 muchos sustitutos, el producto no es muy diferenciado o es de bajo
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costo para el cliente, porque permite que pueda haber sustituciones por igual o
menor costo. A mayor organizacion de los compradores mayores seran sus
exigencias en materia de reduccion de precios, de mayor calidad y servicios y
por consiguiente la corporacion tendra una disminucion en los méargenes de
utilidad.

5. Amenaza de ingreso de productos sustitutos: Un mercado o segmento no es
atractivo si existen productos sustitutos reales o potenciales. La situacion se
complica si los sustitutos estdn mas avanzados tecnolégicamente o pueden entrar
a precios mas bajos reduciendo los margenes de utilidad de la corporacion y de

la industria.

Para éste tipo de modelo tradicional, la defensa consistia en construir barreras de
entrada alrededor de una fortaleza que tuviera la Corporacién Financiera para la Accién
Comunitaria y Social “COFIPACS”. Gracias a la proteccion que ésta ventaja
competitiva le daba, podria obtener utilidades que luego invertiria en investigacion y

desarrollo, para financiar una guerra de precios o para invertir en otros negocios.

El éxito de la estrategia depende de que tan efectivamente ésta pueda manejar los
cambios que se presenten en el ambiente competitivo. La globalizaciéon y el cambio
tecnologico estan creando nuevas formas de competencia; la desregularizacion esta
cambiando las reglas de la competencia en muchas industrias; los mercados se estan
volviendo mas complejos e impredecibles; los flujos de informacion en un mundo
fuertemente interconectado le estdn permitiendo a las empresas detectar y reaccionar

frente a los competidores mucho mas rapidamente.

Esta competencia acelerada nos esta diciendo que ya no es posible esperar por la accién
del competidor para nosotros decidir como vamos a reaccionar. El nuevo grito de guerra
es anticiparse y prepararse para enfrentar cualquier eventualidad. Cada movimiento de
la competencia debe enfrentarse con una rapida contramaniobra, puesto que cualquier

ventaja es meramente temporal.
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GRAFICO N°.- 30
LAS CINCO FUERZA DE PORTER

Amenaza

Competencia
Entrante

Poder de Negociacion l Poder de Negociacion

Rivalidad entre los

Proveedores 5 Competidores existentes Clientes

T

Productos y

Amenaza Servicios sustitutos

Fuente: NAVAS, J (2002, pag. 119)
Rivalidad entre los competidores existentes

Corporacion Financiera para la Accion Comunitaria y Social “COFIPACS”, considera
que sus competidores son aquellas instituciones similares que brindan los mismos
productos y servicios como ahorro, inversiones, créditos y que se encuentra en la misma

ubicacidn geogréfica las siguientes instituciones Financieras.
e Cooperativa 9 de octubre Ltda.

e Corporacién Rumifiahui

e Cooperativa Kullki Wasi Ltda.
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Rivalidad de la Competencia Entrante

Para la Corporacion Financiera para la Accion Comunitaria y Social “COFIPACS”,
actualmente aparecen instituciones nuevas como Cajas Solidarias o Comunales,
Corporaciones, Cooperativas de Ahorro y Crédito, que se encuentran en el mismo
segmento de mercado, que de alguna manera imponen una competencia en el mercado,
cubriendo una parte importante de clientes brindando mejores y atractivos productos

financieros a los clientes.

Poder de Negociar con Proveedores

Debido al campo amplio y credibilidad por el trabajo que se viene cumpliendo por
alrededor de tres afios que se tiene con los proveedores gque en este caso son los socios
y clientes, se puede realizar negocios como captaciones, depdsitos a la vista, ahorro
programado y otros productos que podemos ofrecer y sean atractivos para nuestros
proveedores.

Productos Sustitutos

Para la Corporacion Financiera para la Accion Comunitaria y Social “COFIPACS”, y
para Instituciones Financiera el producto sustituto es el chulco. Que para la
Organizacién, es una competencia desleal, ya que es una actividad ilicita, fuera del
marco legal, como se cobra intereses altos que realmente no se puede competir, como
las facilidades que brindan al dar el servicio, con el peligro de dejar sin dinero y bienes

a los clientes.

Clientes

Los clientes de la Corporacién Financiera para la Accion Comunitaria y Social

“COFIPACS”, son los socios y clientes.
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Expectativa de los clientes internos

Los empleados de la Corporacion Financiera para la Accién Comunitaria y Social
“COFIPACS?”, tienen las siguientes expectativas segun la informacion recolectada en la
investigacion las expectativas de los clientes internos se reflejan en los siguientes

factores:

e Ambiente laboral

e Salario Justo

e Tener todos los beneficios de ley.

e Politica de Acenso

e Politica de Capacitacion

e Retribuyen la satisfaccion de una necesidad mediante el propio esfuerzo fisico y

mental.

e Partir del principio de igual trabajo igual remuneracion.

Expectativa de los clientes Externos

Las expectativas de clientes externos en la actualidad es que se le brinde productos y
servicios a domicilio con la tasas mas menos del mercado y sin ningin costo de los

servicios de la institucion.

e Adquirir productos y servicios de calidad.
e Politicas Claras.
e Entrega de créditos oportunos a bajo interés.

e Tramites no complicados
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Andlisis de la situacién interna

Permite conocer la situacion actual de la institucién, por tanto, incluye las principales
fortalezas y debilidades, oportunidades y las amenazas a las que se enfrenta la
Corporacion Financiera “COFIPACS” de la Ciudad de Salcedo.

MATRIZ DE EVALUACION PERFIL COMPETITIVO INTERNO

Las fortalezas (factores internos positivos) son fuerzas impulsadoras que contribuyen
positivamente a la gestion de la empresa, y las debilidades (factores internos negativos)
en cambio, son fuerzas que obstaculizan o problemas que impiden mejorar y superar el

nivel de competitividad a la corporacion.

El analisis interno permite identificar las fortalezas para impulsarlas y las debilidades

para eliminarlas o corregirlas.

EL PCI es un medio para evaluar las fortalezas y debilidades de la institucién en las

areas funcionales de una empresa.
El PCI evalua, resume y examina aspectos fundamentales sobre la capacidad directiva,

capacidad competitivo o de mercado, capacidad financiera, capacidad tecnolégica y la

capacidad del talento humanao.

109



CUADRO N.- 4

MATRIZ DE EVALUACION DE FACTORES INTERNOS

RESULTADOS
FORTALEZAS PONDERACION CLASIFICACION PONDERADOS

Liderazgo 0.03 4 0.12
Estructura Organizacional 0.03 3 0.09
Liquidez financiera 0.03 3 0.09
Giros del exterior 0.05 2 0.10
Tasas de interés 0.03 3 0.09
Cartera de socios 0.03 3 0.09
Utilidad 0.03 3 0.09
Servicio 0.03 4 0.12
Infraestructura 0.03 3 0.09
Oficinas 0.03 4 0.12
Mercado 0.03 4 0.12
Créditos 0.03 3 0.09
Personal 0.03 3 0.09
Servicio 0.03 3 0.09
Clientes Internos y externos 0.03 3 0.09
Discriminacion 0.03 3 0.09
DEBILIDADES

Directivos 0.05 2 0.10
Manuales 0.03 4 0.12
Gestion Administrativa 0.03 3 0.09
Disposiciones Legales 0.03 3 0.09
Crecimiento 0.03 3 0.09
Socios Inactivos 0.03 4 0.12
Politicas administrativas y legales 0.03 3 0.09
Auditorias 0.03 3 0.09
TOTAL DE PONDERACION >=1 =24

Elaborado por: Rocio Yéanez

Fuente: Corporacion Financiera “COFIPACS
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Ponderacion:
Sin importancia: 0,01

Muy Importante: 1,00

Clasificacion:
1 = Debilidad importante

2 = Debilidad menor

3 = Fortaleza menor

4 = Fortaleza importante
Conclusion

De acuerdo al resultado obtenido es 2.4, se considera que las fortalezas son mas

que las debilidades, por lo que se debe aprovechar para mitigar las debilidades.

111



CUADRO N.-5

MATRIZ DE EVALUACION DE FACTORES EXTERNOS

RESULTADOS
OPORTUNIDADES PONDERACION CLASIFICACION PONDERADOS
Créditos bancarios 0.03 4 0.12
Politica del pais 0.05 2 0.10
Tasa de Natalidad 0.05 3 0.15
Facilidad de acceso a la Tecnologia 0.03 3 0.09
Globalizacion de la informacion 0.03 3 0.09
Velocidad en el desarrollo tecnolégico 0.03 3 0.09
Ubicacion geogréfica 0.03 4 0.12
Vias de comunicacion 0.03 3 0.09
Posibilidad de crecer en el mercado 0.03 4 0.12
Alianzas estratégica con proveedores 0.03 3 0.09
Nuevos competidores 0.03 3 0.09
AMENAZAS 0.00
Globalizacion 0.03 3 0.09
Estabilidad de Politica Monetaria 0.03 3 0.09
Inflacion 0.03 4 0.12
Creacion de nuevos Impuestos 0.03 4 0.12
Falta de credibilidad en algunas
instituciones del Estado 0.03 3 0.09
Descoordinacion entre los  frentes,
politico, econdémico, social 0.03 3 0.09
Politica salarial 0.03 4 0.12
Incremento de migracion 0.03 4 0.12
Conformismo de la sociedad 0.03 4 0.12
Resistencia a cambios tecnoldgicos 0.03 3 0.09
Catéstrofes naturales 0.03 3 0.09
Altos niveles de desempleo 0.03 4 0.12
TOTAL DE PONDERACION y=1 Y =241

Elaborado por: Rocio Yéanez

Fuente: Corporacion Financiera “COFIPACS”
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Ponderacion:
Sin importancia: 0,01

Muy Importante: 1,00

Clasificacion
1

Debilidad muy grave o muy importante

2 = Debilidad menor

3 = Fortaleza menor

4 = Fortaleza importante
Conclusion

Las amenazas predominan en frente a las amenazas por lo que se deben

considerar las siguientes recomendaciones del cuadro de matriz FODA.

MATRIZ DEL PERFIL COMPETITIVO.

Identifica los principales competidores que posee la Corporacion Financiera
“COFIPACS” de la ciudad de Salcedo, asi como las fortalezas y debilidades.

Las principales instituciones financieras competidoras a nivel local de la Corporacién
Financiera “COFIPACS” son:

e Cooperativa 9 de octubre Ltda.

e Corporacion Rumifiahui

e Cooperativa Kullki Wasi Ltda.

FACTORES CLAVES DE EXITO

Los factores claves del éxito de la estrategia de la empresa son aquellos que, en Gltima
instancia, le permiten sobrevivir y prosperar en un mercado tan competitivo. Y para

lograr este objetivo, la empresa debe cumplir dos condiciones:
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« Suministrar a los consumidores lo que necesitan, lo que desean adquirir.

+ Sobrevivir a la competencia.

Para dar a los consumidores lo que ellos quieren, la Direccion de la empresa debe
conocer en primer lugar cuales son sus clientes, y considerarlos la base de su
supervivencia. Una vez que sabe cuales son los clientes, debera estudiar sus necesidades
y sus comportamientos, es decir, por qué decide escoger una oferta en lugar de otra. A
partir de este momento, la empresa podra trazar su estrategia para lograr la ventaja

competitiva que le haga lograr el objetivo de la supervivencia.

En un mercado tan competitivo como el actual, la empresa debe ingeniarselas para
aguantar la presion que efectGan sus competidores. Por ello, debe conocer a la
perfeccion el mercado del que participa y las reglas del juego que lo rigen, es decir, si la
competencia es 0 no intensa, si se compite en precios o diferenciacion de los

productos/servicios.
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CUADRO N°.- 6

MATRIZ DE PERFIL COMPETITIVO

CORPORACION FINANCIERA “COFIPACS”

COAC 9 DE OCTUBRE Ltda.

COAC KULLKI WASI Ltda.

RESULTADO RESULTADO RESULTADO
FACTORES CLAVES DE EXITO PONDERACION CALIFICACION PONDERADO CALIFICACION PONDERADO CALIFICACION | PONDERADO
Calidad en el servicio. 0.03 2 0.06 3 0.09 4 0.12
Tasa de interés. 0.03 3 0.09 3 0.09 4 0.12
Capacidad Competitiva. 0.03 2 0.06 3 0.09 3 0.09
Tecnolégica. 0.03 3 0.09 4 0.12 3 0.09
Nuevos productos y servicios. 0.03 0.06 4 0.12 3 0.09
Calidad de productos 0.03 2 0.06 4 0.12 3 0.09
Ubicacion geogréafica estratégica 0.03 3 0.09 2 0.06 4 0.12
Estabilidad Laboral 0.04 3 0.12 4 0.16 4 0.16
Politicas de Ascensos 0.03 2 0.06 4 0.12 3 0.09
Eficiencia Administrativa 0.03 2 0.06 4 0.12 3 0.09
Morosidad 0.03 3 0.09 4 0.12 3 0.09
Captaciones 0.03 2 0.06 3 0.09 3 0.09
Ahorro Programado 0.03 2 0.06 3 0.09 4 0.12
Variedad de Créditos 0.03 3 0.09 4 0.12 3 0.09
Talento Humano capacitado 0.03 3 0.09 4 0.12 3 0.09
Financiamiento externo 0.03 3 0.09 4 0.12 3 0.09
Aceptacion del sistema cooperativo por los clientes y socios 0.03 3 0.09 4 0.12 3 0.12
Principios y valores Cooperativos 0.04 3 0.12 4 0.16 4 0.16
Metas 0.03 2 0.06 3 0.09 3 0.09
Plan de marketing 0.03 2 0.06 3 0.09 4 0.12
Gestion Financiera 0.03 3 0.09 4 0.12 3 0.12
Gestion de Talento humano 0.03 3 0.09 4 0.12 3 0.09
Software 0.03 2 0.06 4 0.12 3 0.09
Politicas de crédito 0.03 2 0.06 4 0.12 3 0.09
TOTALES >=1 >=043 >=0.64 ¥=0.61

Elaborado por: Rocio Yanez
Fuente: Corporacion Financiera “COFIPACS”

115




Asignacion Ponderacion y Clasificacion

Ponderacion:
Sin importancia: 0,01

Muy Importante: 1,00

Clasificacion:
1

Debilidad importante
2 = Debilidad menor

3 = Fortaleza menor
4

= Fortaleza importante

Conclusion
Debido a que la Cooperativa 9 de Octubre Ltda., tiene un rango mayor de 0,64
que las otras observadas, pero no llega a un valor de uno la cooperativa Kullki
Wasi llega que 0,61, por lo que se considera que es una amenaza grave para la
Corporacion Financiera para la Accidon Comunitaria y Social “COFIPACS”. En
el mismo caso sucede con la otra observada, ya que si se transforman en una

amenaza, pero la méas latente es la mencionada anteriormente.
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CUADRO N°.- 6

MATRIZ FODA DE LA CORPORACION FINANCIERA PARA LA ACCION

COMUNITARIA Y SOCIAL “COFIPACS”

FACTORES FORTALEZAS DEBILIDADES
Liderazgo Manuales
FACTORES Servicio Socios Inactivos
INTERNOS Oficinas Gestion Administrativa
Mercado Disposiciones legales
Giros del Exterior Crecimiento
Estructura organizacional Politicas Administrativas y legales
FACTORES Liquidez financiera Auditorias
EXTERNOS Tasas de Interés Directivos

Cartera de socio

OPORTUNIDADES

ESTRATEGIAS FO

ESTRATEGIAS DO

Tasa de natalidad

Créditos Bancarios

Ubicacion geografica

Posibilidades de crecer en el mercado
Tecnologia

Globalizacion de la Informacion
Desarrollo Tecnoldgico

Vias de comunicacion

Alianzas Estratégicas

Crecer en el mercado

Activacion de socios que se
encuentran en la influencia
geograéfica.

Manuales que respondan a la
tecnologia disponible.

Realizacion de alianzas
estratégicas para crecimiento de la
Corporacion.

Aprovechamiento de créditos
bancarios

Copar el mercado con la tasa de
natalidad

Liquidez financiera realizando
créditos bancarios

Oficinas ubicadas geograficamente

Crecimiento de la cooperativa en
el mercado

Aprovechamiento de los giros
exteriores con la tecnologia
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implementando politicas
administrativas y legales.

Mejoramiento de auditorias con la
comunicacion

Crecimiento en el mercado con
directivos dindamicos

Crecer la cartera de socios en el
mercado

Mejoramiento continta de la
estructura organizacional con las

vias de comunicacion

AMENAZAS

ESTRATEGIAS FA

ESTRATEGIAS DA

Inflacion

Nuevos impuestos

Politica Salarial

Incrementos de la migracion
Conformismo de la sociedad
Altos niveles de desempefio
Frentes politicos

Resistencia cambio tecnologia
Catastrofes Naturales
Globalizacion

Brindar servicios que permitan
pagar los impuestos.

Buenas politicas salariales con la
liquidez financiera.

Giros exteriores a los migrantes

Liderazgo con los altos niveles de
desempefio.

Liderazgo en los frentes politicos

Estructura organizacional para el
cambio tecnolégico

Tasa de interés mitigue la
globalizacion

Manuales para mejorar las politicas
salariales

Activas socios inactivos con el alto
nivel de desempefio

Gestién administrativo ante los
frentes politicos

Mejorar servicio para implementar
cobros de nuevos impuestos

Auditorias con los altos niveles de
desempefio
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ESTRATEGIAS

10.

11.
12.

13.

14.

15.

16.
17.

Aprovechamiento del mercado insatisfecho con la liquidez de la corporacion
dando créditos a tasas y tiempos accesibles.

Pasantias en otras instituciones financieras con el personal joven, creativo y
dinamico.

Dar a los socios discriminados en otras instituciones servicios de calidad
aprovechando la ubicacion estratégica de las oficinas.

Socios y clientes de la comunidad reciben giros extranjeros.

Mejorar nivel educativo y experiencia de los directivos realizando pasantias en
otras instituciones cooperativistas.

Desarrollando manuales aprovechando las pasantias en otras instituciones
cooperativistas.

Activar a los socios aprovechando la discriminacion en otras instituciones.
Implementacion de una gestion administrativa para cubrir el mercado
insatisfecho.

Mitigar las disposiciones legales y administrativos volatiles con el personal
joven, creativo y dindmico.

Dar un servicio de calidad para mitigar los comentarios desfavorables en contra
del sistema.

Colocar créditos a tasas y tiempos accesibles que mejore la economia del sector.
Minimizar la competencia desleal realizando pasantias en otras instituciones
cooperativistas.

Ubicar estratégicamente oficinas en otros lugares para brindar servicio de
calidad.

Manuales operativos adaptados de acuerdo a las disposiciones legales y
administrativas del gobierno.

Mejoramiento de mecanismos de control de riegos que den buen comentario del
sistema cooperativo.

Gestidn administrativas eficiente que permita abrir nuevas oficinas.

Realizar auditorias frecuentes y publicar para mejorar el criterio del sistema.
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18. Activar a socios del cooperativo siendo competentes con las demas

Corporaciones del sistema.
6.8.2 Productos y servicios que ofrece
e Productos de Captaciones
Los principales productos de captaciones son: ahorros a la vista y depositos a plazo fijo.
La Corporaciéon Financiera para la Accion Comunitaria y Social “COFIPACS” cuenta
con una persona responsable en el area de inversiones.
La Corporacion Financiera para la Accion Comunitaria y Social “COFIPACS” registra
un crecimiento en captaciones en el afio 2010 del 32% en ahorro a la vista y del 35% en
depdsitos a plazo fijo.

e Productos de Crédito

La Corporacion Financiera para la Accion Comunitaria y Social “COFIPACS” dispone

de siete productos de crédito entre los cuales tenemos:

120



TABLA N°.- 28
TIPOS DECREDITOS

. Monto Monto . Plazo
Nombre Garantes | Garantias . ; Encaje .
min. max. max.
EMERGENTE OPCIONAL NO 100 500 5x1 6
CREDI PLAZO FIJO NO X 100 Hasta 90% | 0% 12
CREDIFLASH X NO 200 5000 0% 2
ESPECIAL X NO 501 1000 5x1 12
ORDINARIO 1 X NO 1001 1000 5x1 36
CREDITO GRUPAL X NO 200 5000 10X1 12

Fuente: Corporacion Financiera “COFIPACS”

Respecto a las Tasas de Interés Activas para la expediente y en el caso de ser créditos
nuevos cartera de crédito, la Corporacion Financiera para la Accion Comunitaria y
Social “COFIPACS” mantiene una clasificacion de sus productos que no permite
identificar con claridad a cual segmento corresponden principalmente de consumo y
microcrédito, se debe realizar un proceso de revision para ajustar sus tasas de interés al

cumplimiento de las disposicion establecidas por el Banco Central del Ecuador.

La fijacion de tasas de interés se hace en base a un sondeo de mercado y se revisan cada

Seis meses.

Actualmente existe una cartelera de publicacion de tasas de interés visible en la oficina

matriz.

En relacién a la metodologia de crédito la cooperativa realiza el siguiente proceso:
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PROCEDIMIENTO CONCESION CREDITICIA

OBJETIVO

Establecer un procedimiento que asegure que los requisitos e instrucciones de trabajo y
mediciones para la concesion de crédito sean entendidos y cumplidos por el socio y los

empleados.

ALCANCE

Este procedimiento tiene alcance a todos los empleados del departamento de Crédito, al
Asistente Contable y a empleados que entreguen una informacién de Crédito.

DEFINICIONES

Encaje.- Ahorro minimo requerido para acceder a un crédito.

Requisitos.- son documentos y parametros que el socio debe cumplir para acceder a un

crédito.

Crédito: Obligacién financiera adquirida por el socio, que la cooperativa le ha confiado

y que tiene que cancelar segun las cuotas y plazos acordados.

Interés.- Rendimiento que obtiene o paga la Corporacion Financiera para la Accién
Comunitaria y Social “COFIPACS” por el uso del efectivo.
Pagare.-Documento legal que abaliza el crédito, que estd firmado por los deudores y

garantes.

Acreditacion del Crédito.- Es cuando desembolsa el crédito a la cuenta del socio y se
obtiene registros para el socio y la Corporacion Financiera para la Accion Comunitaria

y Social “COFIPACS”
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Central de Riesgo.- Base de datos donde se refleja la calificacion de riesgo crediticio
del socio.

Calificacion del socio: Es la calificacion o puntos del socio que refleja a través de la

central de riesgos con las siguientes calificaciones:

A calificacion de socio riesgos normal, apto para créditos

B calificacion de socio riesgos potencial, apto para el crédito bajo condiciones
especiales.

C calificacion de socio riesgos vencido, no apto para crédito.

D calificacion de socio riesgoso dudoso, no apto para crédito.

E calificacion de socio riesgo perdida, no apto para crédito.

Garantia.- Personal o documento que da fe y garantia del pago del crédito entregado al

socio mediante la suscripcion de las firmas de responsabilidad.

Productos Financieros.-Tipos de créditos que la Corporacion Financiera para la
Accion Comunitaria y Social “COFIPACS” pone a disposicion del socio para que lo

soliciten si lo requieren.

RESPONSABILIDADES
Comité del crédito

Responsable de efectuar el analisis de las carpetas de socios que solicitan créditos,
aprobar o rechazarlas y emitir el acta de Comité de Crédito para comunicacion al socio.

Director Ejecutivo

Presidir el comité de crédito, analizar las carpetas e informes, presentados por el Asesor
de Creéditos, aprobar o negar los créditos que le compete, cumpliendo con lo establecido

en las politicas y manuales de crédito.
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Del Coordinador de Calidad

Responsable de la capacitacion del procedimiento para el conocimiento y aplicacion por

el personal involucrados.

Del Jefe de Créditos

Responsable de la capacitacion al personal de su éarea en cuanto a politicas y
reglamentos y otros documentos que entren en vigencia, para su aplicacion y uso.
Responsable de verificar el cumplimiento y aplicacion de registros, politicas y
reglamentos aplicados en este procedimiento.

Responsable del mejoramiento del procedimiento acorde a nuevos productos de Crédito

0 Avances tecnoldgicos.

Del Asesor de Crédito

Responsable de la investigacion y calificacion de los socios que solicitan créditos y
emitir una respuesta.
Responsable del cumplimiento y aplicacion de actividades, registros, politicas y

reglamentos aplicados en este procedimiento.

Asistente de Crédito

Es responsable de la recepcidn de firmas en el pagare y planificar el desembolso de los

créditos.

Responsable del cumplimiento y aplicacion de actividades, riesgos, politicas y

reglamentos aplicados en este procedimiento.

Auxiliar de Crédito

Es responsable de la recepcion de carpetas con requisitos de socios que solicitan

creditos, verificar su cumplimiento, registrar su recepcion y archivo de los mismos
124



luego de culminado el proceso.

Responsable del cumplimiento y aplicacion de actividades, registros, politicas y

reglamentos aplicados en este procedimiento.

Todo el Personal

Orientar al socio o potencial socio que solicita informacion de crédito al departamento

de crédito para que reciba una atencion personalizada.

REFERENCIAS

e Requisitos para prestamos

e Tabla de productos financieros, Microcréditos, Consumos, Grupal, Micro-
empresarial.

e Tabla de costos por servicios varios

e Proceso de Operaciones Financieras

e Reglamento General de Crédito

e Factura de Combustible

e Politicas de Credito

e Procedimiento de Cobranza

e Politicas de Clasificacion de Crédito por Sectores Econémicos

e Politicas de Capitalizacion de la Corporacién Financiera “COFIPACS”

6.8.3 Descripcidn de procesos

ENTREVISTA INICIAL

Reporte Personal. Asistente y Auxiliar de crédito

Cuando un socio o potencial socio se acerca al &rea de crédito solicitando una
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informacion del crédito, el R.P. realiza las siguientes actividades:
a) Recibe al socio, entrega una atencién amable y personalizada, e indica que se
llene el REGISTRO 1, ENTREVISTA INICIAL DE CREDITO.
b) La entrevista inicial se archivara un folder para realizar las verificaciones

cuando se presente la carpeta con los requisitos del socio.
Entrega o Comunicacion a requisitos
R.P. Asistente de Crédito y Auxiliar de crédito
a) El Reporte Personal, informara al socio los requisitos que se requieren para

obtener el crédito de acuerdo a los parametros establecidos en el Departamento

de Crédito, requisitos de Préstamo.

Revisa en el Sistema GLOBALCOORP el estado de cuenta del socio, si cumple con
el valor del encaje y tiempo de amortizacion, pasara a la siguiente fase, caso
contrario informa al socio la fecha, el valor de la base que tiene que depositar para

cumplir con los requisitos.

Entrega y llenado de solicitud de Préstamo

R.P. Asistente de Crédito y Auxiliar de crédito
a) Cumplido con el encaje y el tiempo de amortizacion, entrega al socio la solicitud
de crédito y entrega la informacion general de como llenar el registro, de ser

necesario ayudar a llenarlo.

b) El socio tiene la obligacién de llenar por completo y con datos veridicos.
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Recepcion de requisitos de crédito

R.P. Asistente de Crédito y Auxiliar de crédito

a) El responsable recepta los requisitos para el crédito entregados por el socio en
una carpeta verde y realiza la verificacion mediante la informacidn que est4 dada
anteriormente.

b) Si el socio entrega toda la documentacion solicitada, recepta la carpeta y orienta
al socio con el recibidor-pagador para que se cancele un valor establecido ver
tabla de costos por servicios varios por los costos operativos.

c) La carpeta de datos receptada es ingresada en el registro de carpetas, para su
seguimiento, se puede almacenar el respaldo magnético, y se imprimira cuando
se requiere.

d) Si el socio no entrega la totalidad de requisitos el R.P. informa al socio sobre los

requisitos faltantes devuelve la carpeta con los requisitos.

Verificaciéon de datos

R.P. Asistente de Credito y Auxiliar de crédito

a) El responsable ingresa al buro de créditos, y verifica el nimero de C.I. del socio
y garantes, los datos financieros y calificacién del socio.
b) Posteriormente se entrega la carpeta con los requisitos al asesor de crédito que le
compete, para realizar la siguiente actividad.
Inspeccion Domiciliaria'y Confirmacion Telefdnica
R.P. Asesores de Crédito

Inspeccion Domiciliaria

Se traslada al domicilio del socio y de los garantes y se verifica:
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a) Confirma que los bienes detallados en la solicitud de créditos (ACTIVOS), se
encuentren en su domicilio.

b) Registra los bienes verificados e informacion obtenida en la DECLARACION
JURAMENTADA E INFORME DE INSPECCION DEL SOLICITANTE Y
GARANTE (reverso), todos los datos que se requiera.

c) Posteriormente a la verificacion y fuera del domicilio del socio, el responsable
llena el registro de Medio de Aprobacion los datos a los socios observados en la

inspeccion.

Confirmacién Telefénica

a) Reporte Personal debe realizar llamadas telefonicas y al trabajo, para asegurarse de
los datos del socio y de los garantes, esta informacion.

b) Se puede realizar las entrevistas telefonicas en base a los datos de la solicitud.

c) Obligadamente el socio debe entregar un numero telefonica para su localizacién

cuando se requiera
Recomendaciones de Asesor de Crédito
R.P. Asesor de Crédito
a) El Reporte Personal realiza el analisis final de la informacion disponible, y esta
listo para emitir una recomendacion de aprobacion o rechazo del crédito.
b) Esta informacién se registra en el MEDIO DE APROBACION posteriormente la
carpeta ingresada al COMITE DE CREDITO.

Reunién del Comité de Crédito

a) EIl comité de crédito se reunird, seran conformados y actuara tal como lo indique
el Reglamento General de Crédito.
b) EI Asesor de Crédito presenta su informe mediante el INFORME DEL ASESOR

DE CREDITO, de todas las carpetas a evaluar con todos los documentos y
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d)

registros generados por el socio. (es impreso 1 Original) se entregara al
Asistente de Crédito junto con el informe al finalizar la reunién.

En el Comité de Crédito se discutird y analizara sobre la factibilidad de entrega o
no el crédito a cada una de las carpetas de datos de socios entregados por el
Asesor de Crédito, el resultado sera por decision mayoritaria.

Obtenida el resultado de aprobacién o negacion del crédito, el Comité de
Credito lo registra el Informe del Comité de Credito y se suscribiran las firmas
de responsabilidad.

El resultado del Comité se entregara mediante un Acta de Comité de Credito,
junto con las carpetas de socio, al Asistente de Crédito para que se realice las

actividades siguientes.

Legislacion del Pagare

R.P. Asistente de Crédito

a)

b)

d)

La elaboracién del PAGARE se realizara cumpliendo estrictamente lo que indica
en el Acta de Comité de Crédito, ademas se elaborara el registro, autorizacion,
en el cual el socio da expresa autorizacion para que la Corporacion remita
informacion sobre su calificacion de riesgo a las entidades y buro de créditos
que crea conveniente.

Para la recepcion de firmas de los deudores como los garantes y conyugues
deben acudir portando las cedulas de identidad original.

La firma suscrita debe ser similar o igual a la que consta en la copia de la cedula
entregado como requisito y el original de la cedula, de no haber conformidad en
las firmas se vuelve a elaborar los registros hasta la conformidad.

En caso de personas que no sepan firmar se colocara las huellas del dedo pulgar

derecho.
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Acreditacion del Crédito a la Cta. de Ahorros

R.P. Asistente Contable

Ingresa al Sistema GLOBALCOOP

Realiza la transferencia del 40% del ahorro encaje a los certificados de
aportacion y el blogueo del 60% del ahorro encaje restante en ahorro.

Realiza la Asignacion del Crédito con los datos que se indican en el Medio de
Aprobacion.

Confirmados los datos se procederd a la Liquidacion del Credito Asignado,
obteniendo el ESQUEMA DE AMORTIZACION, y se realiza la transferencia
en la cuenta de ahorros.

El ESQUEMA DE AMORTIZACION sera impreso por Duplicado y firmaran
la Asistente Contable y el Socio: Original: Carpeta del socio, Copia: Socio
Culminada las acreditaciones el Asistente de Contable entregara la carpeta con
los registros generados al Asistente de Creédito.

Para llevara a cabo las acreditaciones se debera tomara en cuenta el

Departamento. Credito. Politica de Crédito.

Entrega de documentos de acreditacion

R.P. Asistente Crédito

a. El Reporte Personal. recibe las carpetas acreditadas emitidas por el Asistente

b.

Contable.

Adicionalmente el Asistente de Crédito entregara una PAPELETA DE RETIRO
autorizada con el monto a retirar del crédito y firmara en el lado derecho
superior autorizado el retiro y lo orienta a la ventanilla de caja para que retire el
dinero. (Para ese efecto el Asistente Contable debera notificar el socio que

presente la libreta y cedula original).
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C.

Finalmente el R.P. remite el PAGARE, REGISTRO, AUTORIZACION, Y
REQUISITOS ORIGINAL DE ESCRITURAS y otros documentos que
garanticen la recuperacién del préstamo, al Asistente Contable para su archivo y
custodia ( en un tiempo no mayor a 48 horas ).

Las carpetas de los socios que han sido procesadas seran entregadas al auxiliar

de crédito para su archivo y custodia.

Auxiliar de Crédito

Es responsable de recibir, archivar, almacenar y custodiar los siguientes registros:

Carpetas de socios con crédito contendré:

Entrevista Inicial

Solicitud de Crédito (socio y garante)

Control de Documentos para Crédito de Socios

Que constan en el Informes y que estan fisicamente en las carpetas de socios
(ademas del recibo de pago costos operativos).

Medio de Aprobacién

Declaracion Juramentada (anverso) e informe de la Inspeccién del Solicitante y

Garante (reverso).

Estrategia de Mercadeo de los Productos

La Corporacion Financiera para la Accion Comunitaria y Social “COFIPACS”, no

cuenta con un area de mercadeo, para lo cual se deberia crear para que sea encargada de

armar las estrategias promocionales y plan de mercadeo. No se cuenta con un proceso

de evaluacion del nivel de efectividad de los medios utilizados.
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6.8.4 Talento Humano y Recursos

Cuerpo Directivo

El organismo maximo de la Corporacion Financiera para la Accion Comunitaria y
Social “COFIPACS” es la Asamblea General de Representantes, segin el Articulo5 del

Estatuto.

La Asamblea esta conformada por veinte representantes, los mismos que han sido

elegidos en base al numero de socios y por agencias.

El Directorio esta conformado por 15 integrantes, la mayoria se dedica a la agricultura y
comercio, existe un limitado conocimiento a nivel financiero, administrativo que pueda

ser un soporte para la gestion institucional.

Se requiere generar un proceso de formacion y competencias para los Directivos de la
Corporacion Financiera para la Accion Comunitaria y Social “COFIPACS”, o en su
defecto generar un proceso integral de educacion y preparacion a socios que pueden ser

potenciales Directivos.

Existe un apoyo a la Presidencia Ejecutiva a nivel de apertura para la gestién y toma de

decisiones.
TABLA N°.- 29 Directorio
DIRECTORIO
Nombres Actividad Econémica
Marco Patricio Guaméan Supe Presidente- Administrador
Jorge Luis Guaman Supe 1r° Vocal — Artesano
Sonia Mercedes Quispe 2d° Vocal
Luz Maria Quispe Chicaiza 3r Vocal

132



Se puede evidenciar que mas del 90% del personal es del sector centro de cantén
Salcedo, el equipo de La Corporacién Financiera para la Accion Comunitaria y Social
“COFIPACS” es un equipo relativamente joven con un promedio de edad de entre 20 a
30 afios.

La Corporacién cuenta con el area de Recursos Humanos, bajo la responsabilidad de
una Coordinadora. Existe un manual de recursos humanos que se encuentra en
permanente proceso de actualizacion.

La Corporacion dispone de un plan de capacitacion para el personal.

La Corporacion Financiera para la Accion Comunitaria y Social “COFIPACS” cumple

con el proceso de afiliacion y pago al IESS por sus empleados.

Sistema informatico

El 4rea de sistemas esta estructurada de la siguiente manera:

Jefe de Sistemas y un analista de sistemas. Entre las principales funciones del area son:
administracion del sistema de comunicaciones, la infraestructura tecnologica vy
administracion del sistema financiero, soporte en hardware y software.

El sistema tecnoldgico que utiliza la corporacion es propio y se denomina
GLOBALCOOP. Es un sistema integrado entre contabilidad y operaciones; los modulos
que tiene son: Clientes, captaciones, colocaciones, inversiones, contabilidad, tesoreria,
administracion, reportes, cajas.

Es un sistema confiable y seguro, maneja niveles de seguridad para cada usuario cuyas
claves deben ser cambiadas cada 30 dias, resultado obtenido por el proceso reingenieria
de roles a nivel de usuarios. Sin embargo, en el caso de ingresar al control deberian
cambiar de sistema dado que el actual no cumpliria con los requerimientos de reportes
solicitados por este organismo de control, también, el sistema es un soporte en la
medida que la Corporacién Financiera para la Accion Comunitaria y Social
“COFIPACS” no mantenga un reto de crecimiento acelerado, caso contrario se con-

vierte en un cuello de botella.
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Existe una politica de generacion de respaldos que menciona generar respaldos antes y

después del cierre; una vez generado este proceso se hacen los backup.

6.8.5 Indicadores de gestion

Los indicadores de gestion que abajo se detallan serdn usados por la empresa

mensualmente.

TABLA N°.- 30 Indicador 1 — Vision

Titulo Proposito estratégico
Cadigo ProEstl
Categoria Vision
Formula Total de empleados que conocen la visidn/total de
empleados
Concepto Permite determinar el grado de conocimiento de la
visién de la empresa gue tienen los empleados
Rangos de Desempefio >0.95<1 Excelente
>0.70<0.94 Muy Bueno
>0.55<0.69 Bueno
>0.30 < 0.54 Regular
<0.30 Malo
Causas de Variacion e Vision poco difundida
e Desinterés
Ubicacion fisica de los datos Director Ejecutivo
Usuarios potenciales Directorio
Director Ejecutivo
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TABLA N°.- 31 Indicador 2 — Mision

Titulo Proposito estratégico

Cddigo ProEst2

Categoria Mision

Formula Total de empleados que conocen la misidn/total de
empleados

Concepto Permite determinar el grado de conocimiento de la

mision de la empresa que tienen los empleados

Rangos de Desempefio

>0.95<1 Excelente
>0.70<0.94 Muy Bueno
>0.55<0.69 Bueno
>0.30<0.54 Regular
<0.30 Malo

Causas de Variacion

e  Mision poco difundida
e Desinterés

Ubicacién fisica de los datos

Presidente Ejecutivo

Usuarios potenciales

Directorio
Presidente Ejecutivo

TABLA N°.- 32 Indicador 3 — Metas

Titulo Proposito estratégico

Cddigo ProEst3

Categoria Metas

Formula Total Metas alcanzadas/total metas establecidas
Concepto Permite determinar el grado de consecucién de las

metas de la empresa

Rangos de Desempefio

>0.95<1 Excelente
>0.70<0.94 Muy Bueno
>0.55<0.69 Bueno
>0.30<0.54 Regular
<0.30 Malo

Causas de Variacion

e  Mision poco difundida
e Desinterés

Ubicacién fisica de los datos

Presidente Ejecutivo

Usuarios potenciales

Directorio
Presidente Ejecutivo
Jefe Financiero
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TABLA N°.- 33 Indicador 4 — Fuerza Laboral
Titulo Fuerza Laboral
Caddigo Fulabl
Categoria Oficiales de crédito Vs personal total
Formula Numero de oficiales de crédito/nimero total del
personal
Concepto Permite determinar el porcentaje de oficiales de

crédito que hay en la empresa a fin de promover la
colocacion de los créditos

Rangos de Desempefio

25% Excelente
15% Bueno
9% Malo

Causas de Variacion

e No contratacion de personal
o No capacidad de pago para mas personal

Ubicacién fisica de los datos

Recursos Humanos

Usuarios potenciales

Presidente Ejecutivo

TABLA N°.- 34 Indicador 5 — Fuerza Laboral
Titulo Fuerza Laboral
Cddigo Fulab2
Categoria Rotacion del personal
Formula Total de renuncias/total de empleados
Concepto Permite medir el grado de satisfaccion de los
empleados frente a sus labores
Rangos de Desempefio 0 Excelente
1 Bueno
2 Malo
Causas de Variacion e Baja remuneracion
e Mal trato

e Aspiraciones personales

Ubicacion fisica de los datos

Recursos Humanos

Usuarios potenciales

Presidente Ejecutivo
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TABLA N°.- 35 Indicador 6 — Fuerza Laboral
Titulo Fuerza Laboral
Caddigo Fulab3
Categoria Nivel de capacitacion
Formula Empleados capacitados/ total de empleados
Concepto Permite medir el grado de capacitacion profesional

que los empleados reciben

Rangos de Desempefio

> 050<1 Excelente
>0.30<0.49 Muy bueno
>0.20<0.39 Bueno
<0.20 Malo

Causas de Variacion

e Carencia de cursos de capacitacién
e Inexistencia del rubro capacitaciones en el
presupuesto de la empresa

Ubicacién fisica de los datos

Recursos Humanos

Usuarios potenciales

Presidente Ejecutivo

TABLA N°.- 36 Indicador 7 - Fuerza Laboral
Titulo Fuerza Laboral
Cddigo Fulab4
Categoria Asistencia al trabajo
Formula Asistencias/dias laborales
Concepto Permite determinar el grado de comprometimiento

que tiene el personal de la empresa con su trabajo

Rangos de Desempefio

100% Excelente
90% Bueno
75% Regular
60% Malo

Causas de Variacion

e Calamidades domésticas
e Enfermedades
o Falta de controles sorpresivos de asistencia

Ubicacién fisica de los datos

Recursos Humanos

Usuarios potenciales

Presidente Ejecutivo
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TABLA N°.- 37 Indicador 8 — Calidad de la Cartera

Titulo Calidad de la Cartera
Cadigo CalCatl
Categoria Cartera en riesgo > 30 dias
Formula Saldo préstamos con atrasos >30dias/Cartera bruta
total
Concepto Permite medir
Rangos de Desempefio 100% Excelente
90% Bueno
75% Regular
60% Malo
Causas de Variacion Rotacion de personal, salida de empleados.
Ubicacion fisica de los datos Area de cartera de créditos
Usuarios potenciales Jefe Financiero
Cartera de créditos

TABLA N°.- 38 Indicador 9 - Eficiencia

Titulo Eficiencia
Cddigo Efcl
Categoria Tasa de eficiencia operativa
Formula Gastos Operacionales/Cartera Bruta Promedio
Concepto Permite medir el gasto operativo
Rangos de Desempefio 100% Excelente
90% Bueno
75% Regular
60% Malo
Causas de Variacion Sueldo de acuerdo a la ley, o gastos innecesarios
Ubicacion fisica de los datos Contabilidad
Usuarios potenciales Gerencia
Jefe Financiero
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TABLA N°.- 39 Indicador 9 — Calidad de la Cartera

Titulo Calidad de la Cartera

Caddigo CdcC2

Categoria Cartera en riesgo total

Formula Saldo préstamos con atrasos total/Cartera bruta total
Concepto Permite medir la morosidad de la cartera

Rangos de Desempefio

100% Excelente
90% Bueno
75% Regular
60% Malo

Causas de Variacion

Situacién macroecondmica del pais.

Ubicacién fisica de los datos

Area de cartera de créditos

Usuarios potenciales

Jefe Financiero
Cartera de créditos

TABLA N°.- 40 Indicador 10 - Calidad de la Cartera

Titulo Calidad de la Cartera

Cadigo CalCarC3

Categoria Tasa de cartera castigada

Formula Valor de los préstamos castigados/Cartera bruta
promedia

Concepto Permite medir la cartera irrecuperable

Rangos de Desempefio

100% Excelente
90% Bueno
75% Regular
60% Malo

Causas de Variacion

Migracion de socios

Ubicacién fisica de los datos

Area de cartera de créditos

Usuarios potenciales

Jefe Financiero
Cartera de créditos
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TABLA N°.- 41 Indicador 11 - Liquidez

Titulo Liquidez
Caddigo Liqui
Categoria Fondos disponibles/Obligaciones con el Pablico
Formula Caja-Bancos/Ahorros a la Vista y a plazos
Concepto Permite medir el grado de liquidez que tiene la
empresa frente a los depdsitos que los clientes
realizan
Rangos de Desempefio >0.80 Muy Buena
<0.65 >0.79 Buena
< 0.65 Malo
Causas de Variacion e Intereses altos
o Baja colocacion de créditos
Ubicacion fisica de los datos Area de cajas
Usuarios potenciales Presidente Ejecutivo
Jefe Financiero

TABLA N°.- 42 Indicador 13 - Eficiencia

Titulo Eficiencia
Cddigo Efcien2
Categoria Gastos operacionales sobre total de activos
Formula Gastos Operacionales/Activo promedio
Concepto Permite medir la relacion que tienen los gastos
operacionales sobre el activo promedio
Rangos de Desempefio Hasta 20% Bueno
Mas de 20% Regular
Causas de Variacion e Proveedores con altos costos
e Presupuesto débil
Ubicacion fisica de los datos Contabilidad
Usuarios potenciales Presidente Ejecutivo
Jefe Financiero
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TABLA N°.- 43 Indicador 14 - Eficiencia

Titulo Eficiencia

Caddigo Efcien3

Categoria Gastos de Personal sobre total de activos
Formula Gastos Operacionales/Activo promedio
Concepto Permite medir los gastos en relacion a los Activos

Rangos de Desempefio

100% Excelente
90% Bueno
75% Regular
60% Malo

Causas de Variaciéon

Incremento o disminucion de los activos

Ubicacién fisica de los datos

Contabilidad

Usuarios potenciales

Presidente Ejecutivo
Jefe Financiero

TABLA N°.- 44 Indicador 15 - Eficiencia

Titulo Eficiencia

Cadigo Efciend

Categoria Morosidad

Formula Montos recuperados/montos por recuperar
Concepto Permite medir el porcentaje de recuperacion

Rangos de Desempefio

100% Excelente
90% Bueno
75% Regular
60% Malo

Causas de Variacion

Pago o impago de créditos en mora

Ubicacion fisica de los datos

Contabilidad

Usuarios potenciales

Presidente Ejecutivo
Jefe Financiero
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TABLA N°.- 45 Indicador 16 - Productividad

Titulo Productividad
Cadigo Productl
Categoria Cartera Bruta por oficial de crédito
Formula Cartera bruta/nimero de oficiales de crédito
Concepto Permite medir el gasto en colocar la cartera
Rangos de Desempefio 100% Excelente

90% Bueno

75% Regular

60% Malo
Causas de Variacion Incremento o disminucion de personal en crédito
Ubicacion fisica de los datos | Contabilidad
Usuarios potenciales Presidente Ejecutivo

Jefe Financiero

TABLA N°.- 46 Indicador 17 - Captaciones

Titulo Captaciones
Cadigo Capt<1
Categoria Alianzas Estratégicas
Formula Alianzas planificadas /Alianzas concretadas
Concepto Permite medir el grado de negociacion
Rangos de Desempefio 100% Excelente

90% Bueno

75% Regular

60% Malo
Causas de Variacion Incremento o disminucion de captaciones
Ubicacion fisica de los datos | Contabilidad
Usuarios potenciales Presidente Ejecutivo

Jefe Financiero
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TABLA N°.- 47 Indicador 18 - Procesos

Titulo Procesos
Cadigo Procel
Categoria Costos operativos
Formula Procesos mejorados/procesos implantados
Concepto Permite medir la innovacion en procesos
Rangos de Desempefio 100% Excelente

90% Bueno

75% Regular

60% Malo
Causas de Variacion Crecimiento o disminucion operativa
Ubicacion fisica de los datos | Secretaria
Usuarios potenciales Presidente Ejecutivo

Jefe Financiero

TABLA N°.- 48 Indicador 19 - Procesos

Titulo Procesos
Cadigo Proce2
Categoria Capacidad de gestion
Formula Manuales mejorados/manuales implantados
Concepto Permite medir el cumplimiento de funciones
Rangos de Desempefio 100% Excelente
90% Bueno
75% Regular
60% Malo
Causas de Variacion Capacidad y tiempo de trabajo.
Ubicacion fisica de los datos | Secretaria
Usuarios potenciales Presidente Ejecutivo
Jefe Financiero
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TABLA N°.- 49 Indicador 20 - Procesos

Titulo Indicador de Procesos

Cadigo Proce3

Categoria Matriz de riesgos

Formula Matriz de riesgos disponible/matriz de riesgos
elaborada

Concepto Permite medir el riego operativo

Rangos de Desempefio 100% Excelente
90% Bueno
75% Regular
60% Malo

Causas de Variacion Tipo de colacion de créditos

Ubicacion fisica de los datos | Crédito

Usuarios potenciales

Presidente Ejecutivo
Jefe Financiero

TABLA N°.- 50 Indicador 21 - Procesos

Titulo Procesos

Cadigo Proced

Categoria Satisfaccion del cliente

Formula Clientes satisfechos/clientes atendidos
Concepto Permite medir el grado de satisfaccion que el

cliente tiene después de la atencion recibida

Rangos de Desempefio

90% - 100% Excelente
80% - 89% Buena
70% - 79% Regular

69% hacia abajo =~ Malo

Causas de Variacion

e Mala atencion (mal trato)
« Producto poco atractivo

Ubicacion fisica de los datos

Atencidn al cliente

Usuarios potenciales

Presidente Ejecutivo
Jefe Financiero
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CUADRO N°.- 8
6.9 PLAN DE ACCION DE ESTRATEGIAS

Estrategias Metas Indicadores | Recursos | Presupuesto Evidencias Evaluacion
(Documentacion)
Copar el mercado con la tasa de Hasta el 2015
natalidad tener un 20% crecimiento Humanos $2000 Informes de Gerencia Seguimiento a
crecimiento en el de cartera Econémicos la cartera de
20% de cartera de socios
socios
Liquidez financiera realizando créditos
bancarios Aprovechamiento de créditos
bancarios implementando politicas Crecimiento
administrativas y legales Apalancarse en un patrimonial en Econdmicos $15000 Tramite de crédito Responsabilidad
40% de acuerdo al un 40% ante terceros
patrimonio
Oficinas ubicadas geograficamente
Crecimiento de la cooperativa en el
mercado Hasta el 2015 Crecimiento de Humanos
Crecer la cartera de socios en el empoderarse del cartera de socios | Econémicos $ 3000 Anélisis de cartera Control y
mercado medio de monitoreo de
influencia de la clientes.
institucion en un
20%
Aprovechamiento de los giros Crecer en giros Incremento de Informe trimestrales Crecimiento de
exteriores con la tecnologia hasta el 2015 en giros Econdmicos $ 500 de giros giros en la
un 40% internacionales institucion
Mejoramiento continta de la estructura
organizacional con las vias de
comunicacion Implantacién de la | Satisfaccién del Humanos
cultura cliente Econémicos $ 3000 Informes de Gerencia Control y
Mejoramiento de auditorias con la organizacional en de nivel de monitoreo a los
comunicacion un 80% hasta el satisfaccion del cliente clientes
2012
Manuales que respondan a la tecnologia Seguimiento a
disponible. Disponer de Manuales Humanos $ 2000 Informe de auditoria la aplicacion de
manuales de aprobados por el | Econdmicos los manuales

mejoramiento
continuo hasta el
2015 en un 100%

organismo  de
control
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Realizacién de

Plan de

alianzas estratégicas para crecimiento Realizacion de Convenios Humanos $ 500 Convenios aprobados ejecucion de
de la Corporacion. analisis firmados y Econémicos convenios
estratégicos con 5 ejecutados
empresas de
influencia del
medio
Crecimiento en el mercado con Implementacion Empoderamiento
directivos dinamicos. de un plan de Del mercado Humano $ 5000 Crecimiento de cartera | Medicion de
marketing que objetivo en un Econdmicos aceptacion en el
incremente el 30% mercado

mercado en un
100% hasta el
2015
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ADMINISTRACION

Para que la propuesta arriba descrita en todos sus pasos sea llevada a cabo, la
sefiorita Rocio Yanez, la entregara al Presidente Ejecutivo de la Corporacion
Financiera para la Accion Comunitaria y Social “COFIPACS”, quien estd
dispuesto a difundirla a toda la empresa, aplicarla en todas las areas y monitorear

sus resultados en el tiempo que crea conveniente.

PREVISION DE LA EVALUCION

e Cartera de crédito
e Servicio al cliente
e Inversiones

e Cajas

6.10 PRESUPUESTO PARA LA IMPLEMENTACION DE ESTRATEGIAS
EN LA CORPORACION FINANCIERA “COFIPACS”

Presupuesto para la diversificacion de los servicios para lograr el nivel de
competitividad es de 31°000 dolares. Los ingresos se obtendran por todos los

accionistas de la corporacion.
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ANEXOS N.-1

c{ UNIVERSIDAD TECNICA DE AMBATO
-ACULTAD DE CIENCIAS ADMINISTRATIVAS

CUESTIONARIO N°.....

ENCUESTA SOBRE LA APLICACION DE UN PLAN ESTRATEGICO PARA
MEJORAR LA COMPETITIVIDAD EN LA CORPORACION FINANCIERA
"COFIPACS” CLIENTES INTERNOS.

OBJETIVO.

Determinar si la aplicacién de un plan estratégico en la corporacion financiera
"COFIPACS”" mejorara la competitividad.

INSTRUCCIONES:

Por favor conteste con claridad, veracidad y sinceridad, esto permitira que el
presente trabajo se realice con éxito y ayudara a determinar la factibilidad

para un mejor bienestar de la corporacion financiera "COFIPACS”.

Lea detenidamente las preguntas y marque con una X una alternativa que

describa su realidad.

1. ¢Considera usted importante qué la aplicacion de un plan estratégico
mejoraré la competitividad en la Corporacion Financiera “COFIPACS”?
1.1.Si () 1.2.No ( )

2. (Al momento la Corporaciéon Financiera “COFIPACS” tiene definida
claramente su mision, vision y valores?

2.1. Ensu totalidad ()

2.2. Parcialmente ()
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2.3. Todaviano ()

¢ Conocen cuales son las fortalezas, debilidades, oportunidades y
amenazas de la Corporacion Financiera “COFIPACS”

3.1. Ensutotalidad ( )

3.2. Parcialmente ()

3.3. Todavia no ( )

¢, Conoce el personal los objetivos, estrategias y politicas que tiene la
Corporacion Financiera “COFIPACS”?

4.1. Ensutotalidad ( )

4.2. Parcialmente ()

4.3. Todavia no ()

¢ Queé herramienta de gestion utiliza para controlar que la Corporacion
Financiera “COFIPACS” se mantiene en un buen nivel?

5.1. Reportes estadisticos ()

5.2. Balance Scored Card ()

5.3. Matrices de Monitoreo ()

¢ Cree usted qué es necesario mejorar la calidad en el servicio que presta
la Corporacion Financiera “COFIPACS”?

6.1. Si ( )

6.2. No ()

6.3. Aveces ( )

¢ Considera usted que la Corporacion Financiera “COFIPACS” tiene que
mejorar su imagen corporativa para lograr un excelente posicionamiento
en el area financiero?

7..Si () 72.No ()

A su criterio la Corporacion Financiera “COFIPACS” ha mejorado el
nivel de competitividad con el entorno financiero de la localidad?

8.1. Si ( )

8.2. No ()

83. Talvez ( )
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9.

10.

11.

12.

13.

¢El nivel de capacitacidn para ocupar este puesto de trabajo, es?
9.1. Optimo ( )
9.2. Bueno ( )
9.3. Deficiente ()
9.4. Malo ()

¢La comunicacion entre directivos y empleados usted la calificaria?

10.1. Muy Buena () 10.3. Regular ()

10.2. Buena ( ) 10.4. Mala ()

¢Esta de acuerdo que los empleados expongan opiniones y sugerencias
para el buen funcionamiento de la empresa?

11.1.Si ()

11.2.No ( )

.Con qué frecuencia La Corporacion Financiera “COFIPACS” brinda

capacitacion a los colaboradores?

12.1. Anual ()

12.2.Semestral ()

12.3.Trimestral ()

12.4.Mensual ()

12.5. Nada ( )

¢ Cada qué tiempo le gustaria recibir la capacitacién?
13.1.Mensual (
13.2. Trimestral  (
13.3.Semestral  (
13.4. Anual (

N N N NS
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ANEXOS N.- 2

UNIVERSIDAD TECNICA DE AMBATO
& FACULTAD DE CIENCIAS ADMINISTRATIVAS

CUESTIONARIO N°.....

ENCUESTA SOBRE LA APLICACION DE UN PLAN ESTRATEGICO PARA
MEJORAR LA COMPETITIVIDAD EN LA CORPORACION FINANCIERA
"COFIPACS” CLIENTES EXTERNOS.

OBJETIVO.

Determinar si la aplicacion de un plan estratégico en la corporacion financiera
"COFIPACS”" mejorara la competitividad.

INSTRUCCIONES:

Por favor conteste con claridad, veracidad y sinceridad, esto permitira que el
presente trabajo se realice con éxito y ayudara a determinar la factibilidad

para un mejor bienestar de la corporacion financiera "COFIPACS”.

Lea detenidamente las preguntas y marque con una X una alternativa que
describa su realidad.

1. ¢Considera usted que la aplicacion de un plan estratégico mejorara la
competitividad en la Corporacién Financiera "COFIPACS”?
1.1.Si ()
1.2.No ( )
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¢Coémo calificaria usted la atencion que prestan los colaboradores de la
corporacion financiera "COFIPACS”?

2.1. Excelente () 2.3. Regular ( )

2.2. Buena ( ) 2.4.Pésima ( )

¢Considera usted que la aplicacién de estrategias financieras ayudara a
mejorar el nivel de competitividad de la corporacién financiera
"COFIPACS”?

3.L.Si( )

32.No( )

¢ Indique el motivo por el cual usted es socio de la corporacién financiera
"COFIPACS”?
4.1. Es confiable
4.2. Buena atencién

(
(
4.3. Servicios de calidad (
4.4. Por su nombre (

(

SN N N N N

4.5. Por recomendacion
¢Los diferentes servicios que presta la corporacion financiera
"COFIPACS” en qué grado satisface sus expectativas?

5.1. Total ()

5.2. Parcial ()

5.3. Nada. ( )

¢Como calificaria usted las instalaciones de la corporacion financiera
"COFIPACS”?

6.1. Excelentes () 6.3. Regular ( )
6.2. Buenas ( ) 6.4. Pésima ( )
¢ Que tipos de transaccion realiza frecuentemente?

7.1. Inversiones (Plazo fijo) ( )

7.2. Ahorros a la vista ( )

7.3. Retiros ( )

7.4. Créditos ( )

7.5. Pago de créditos ( )
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10.

7.6. Pago de los servicios béasicos ()
7.7. Pago del SOAT ( )
7.8. Recibo de remesas ( )

¢Después de haber realizado sus diferentes transacciones usted se

encuentra?
8.1. Muy satisfecho ( ) 8.3. Muy insatisfecho ()
8.2. Satisfecho ( ) 8.4. Insatisfecho ()

¢ Cree usted que es necesario mejorar la calidad de servicio que presta la

corporacion financiera "COFIPACS”?

9.1.Si ()
9.2.No ( )
¢Considera usted que COFIPACS tiene que mejorar su imagen

corporativa para lograr un mejor posicionamiento en el area financiero?
10.2.Si ()
10.2.No ( )
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ANEXO N.- 3

ORGANIGRAMA ESTRUCTURAL DE LACORPORACION
FINANCIERA PARA LA ACCION COMUNITARIA Y SOCIAL

“COFIPACS”
ASAMBLEA
GENERAL
CONSEJO DE CONSEJO DE
ADMINISTRACION VIGILANCIA
DIRECTOR
EJECUTIVO
|
SECRETARIA
ASESORIA JURIDICA GENERAL
DEPARTAMENTO DEPARTAMENTE DE ,
FINANCIERO CONTABILIDAD PLANIFICACION LESORES
SUCURSAL (A) SUCURSAL (B)
AMBATO PILLARO

157




ANEXOS N.- 4

UBICACION DEL AREA DE TRABAJO
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ANEXOS N.- 5
INSTALACIONES DE LA MATRIZ

MATRIZ SALCEDO

CORPORACION FINANCIERA PARA LA ACCION COMUNITARIA Y SOCIAL

LOFIPALS

AHORROS =+ INVERSIONES - CREDITOS
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ANEXO N.- 6

DISTRIBUCION DEL AREA FISICA

e

 E—

ANAQUEL DE
PAPELETAS H

Il

[{_J

S

@
i

BUTACA DE
ESPERA

INFORMAGCION

TT1

J|
DIRECTORIO/GERENC

)

= CAJAS

i

ANAQUEL D=

AT PAPELETAS

160

| ARCHIVADORES “

k=

1)
)

=, ()

o=

o —

I

JEFE DE
AGENCIA

ARCHIWVADDORES
F
1 &=

BANO

P
©




