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RESUMEN

Las empresas para mantener un servicio eficiente requiere de una gestion moderna
acompafado de recursos suficientes para cumplir con los objetivos organizacionales. La
gestion administrativa dentro de una empresa es de vital importancia, por cuanto
permite ejercer un control sobre las actividades de los diferentes departamentos que
funcionan dentro de la misma, para lo que requiere de procesos, actividades,
responsabilidades que den las pautas para alcanzarlos. Una deficiente administracion,
generara una desorganizacion de las actividades humanas, econémicas, materiales,
tecnoldgica, que tarde o temprano perjudicaran a la empresa, tal como sucede en la
Cooperativa de Ahorro y Crédito Servidores de la Universidad Técnica de Machala que
en la actualidad posee falencias en su gestion administrativa; por lo que es importante
desarrollar un fortalecimiento administrativo para el aprovechamiento de los recursos
socio-econdmicos, garantizando la utilizacion racional y generando un desarrollo
sostenido. El objetivo es disefiar un modelo de gestion administrativo para la
Cooperativa de Ahorro y Crédito Servidores de la Universidad Técnica de Machala.
Para lo que fue necesario aplicar una investigacion exploratoria, de campo y documental
con lo que se determing la realidad organizacional de la institucion para elaborar una
propuesta viable y ajustada a su realidad econémica, para lo que se elaboraron procesos
administrativos a través de flujogramas de procesos para optimizar su gestion, ademas
de mejorar los procesos del area de crédito y cobro, a lo que se suma la implantacion de
indicadores de gestion para evaluar los recursos institucionales. Procedimientos con los
que se pretende contar con un modelo de gestion administrativo moderno para satisfacer

las necesidades de los usuarios.

Palabras claves: Administracion, gestion administrativa, servicio, procesos, recursos

organizacionales.



ABSTRACT

Companies to maintain an efficient service requires modern management accompanied
by sufficient resources to meet organizational objectives. Administrative management
within a company is of vital importance, since it allows to exercise control over the
activities of the different departments that operate within it, for which it requires
processes, activities, responsibilities that give the guidelines to achieve them. A poor
administration will generate a disorganization of human, economic, material, and
technological activities, which sooner or later will harm the company, such as happens
in the Servants Credit and Savings Cooperative of the Technical University of Machala,
which currently has shortcomings. in its administrative management; therefore it is
important to develop an administrative strengthening to take advantage of socio-
economic resources, guaranteeing rational use and generating sustained development.
The objective is to design an administrative management model for the Servants
Savings and Credit Cooperative of the Technical University of Machala. For which it
was necessary to apply an exploratory, field and documentary research with which the
organizational reality of the institution was determined to prepare a viable proposal and
adjusted to its economic reality, for which administrative processes were developed
through process flow charts to optimize its management, in addition to improving the
processes of the credit and collection area, in addition to the implementation of
management indicators to evaluate institutional resources. Procedures with which it is
intended to have a modern administrative management model to meet the needs of

USers.

Keywords: Administration, administrative management, service, processes,

organizational resources.



INDICE DE CONTENIDO

DECLARACION EXPRESA ......oooiiiieveiieeeeeeeee e ses s s ses s ssss s s senssssnsassessnes I
DEDICATORIA .. ettt e et e e et e e e ae e e et e e e snaeeesnaeeenneeas 1|
AGRADECIMIENTO ..ottt e e ne e e e e e e e i
RESUMEN ...ttt sttt st e e bt e v
ABSTRACT ...ttt ettt st e b et et e st be b et b et e eneerenne e reerens \%
INDICE DE CONTENIDO ..ottt VI
INDICE DE TABLAS ...ttt ettt VI
INDICE DE FIGURAS ....oovetieeeteeeeeeteee st en s sesasssssses s ssnessenasssnsssesenes VI
INTRODUGCCION .....oovoiiriinireisiieisseis st 9
CAPITULDO | ettt sttt st st nne s 12
MARCO TEORICO CONCEPTUAL ...ttt 12
1.1. Antecedentes de la inVEStIGaCion ...........ccooeiiiieiiic i 12
1.2.  Planteamiento del problema de investigacion...........ccccccooevveveccecicce e, 13
1.3.  Objetivos de 1a iNVEStIgaCiON ..........ccccveiiiiiiieiecc e 14
1.3.1.  ODJetivo GENETAL......ceiiiieiee s 14
1.3.2. ODbjetivos €SPECITICOS .....oveueiierieieiirie et 14

1.4.  Justificacion de 1a INVeStIgaCioN............ccceevveiiiie e 14
1.5.  Marco de referencia de la investigacion............cccocuevveveveene e 15
1.5.1.  Sistema financiero NACioNal ............ocoviiriiieie e 15
1.5.2.  Estructura del sistema financiero nacional ............c.cccooevinieninnieincne 15
1.5.3.  Economia popular y SOlidaria ...........ccecuerereieienesieiieieeeiesie e 16
1.5.4.  Gestion admiNiSIrAtIVA ........cccoierieriiiiiniee e 16
1.5.5.  Analisis macroentorno y MiCroentornO..........cccccveruvereeseereesveseesieeseesreenns 17
1.5.6.  ASPECIO LEGAl ..ottt 19
1.5.7.  ANAliSiS MICTOENIOINO......cviviiierieiieee et 22

(07 AN o] I 10 11 I 1 OSSP PRSP 25
MARCO METODOLOGICO.......cooueieeieeeeeieeeiieeses s sesissssesasses s sesssss s sessssensnes 25
2.1. Tipo de disefio, alcance y enfoque de la investigacion ............cccccccocevevrennne. 25
2.2.  MEtodos de INVESLIGACION.........couiiriiiiirie et s 25
2.3.  Unidad de analisis, poblacion ¥ MUESLa.........ccccerverierereieneseseeeeeesee e 26
2.4. Variables de la investigacion, operacionalizacion .............cccccovevvviveiiieieenns 27



2.5.  Fuente, técnicas e instrumentos para la recoleccion de la informacion ...............

.......................................................................................................................... 27

2.6.  Tratamiento de 1a infOrmacioN ............ccviieiieie i 29
(@ A o 1 U 1 I 1 1 PR SUSRTRIN 30
RESULTADOS Y DISCUSION .....ooiieieieieeeseee ettt en st 30
3.1, Anélisis de 1a Situacion aCtual .............ccocvreiiriniiiiiie e 30
3.2.  Presentacion de resultados Y diSCUSION ..........cccevveieiiene i iiece e 32
3.2.1.  Entrevista a gerente de 1a COOPEratiVa .........ccocereririnininicncse e 32
3.2.2.  Encuesta a socios de 1a COOPEratiVa..........c.coereereereniin e 33
CAPITULDO IV ottt sttt naenenne s 39
PROPUESTA . ..ottt ettt s ettt ettt b et ene et st erenbe e e 39
N 03 o= Vo3 o] o S 39
4.2, PropoSito GENETAL ......coiiiiiieiiiiieese e 39
4.3, DESAIMTOIO....cuiiiiiiiice bbb 39
4.3.1. Diagnéstico de la situacion interna y externa de la cooperativa............... 39

4.3.2.  Procesos administrativos para una gestion eficiente de la cooperativa .... 43
4.3.3.  Procesos del &rea de crédito y cobro de la cooperativa ...........ccccceervennnee. 49

4.3.4. Indicadores de gestion para la optimizacion de las actividades

AAMINISTIALIVAS......ctevcees ettt 53
4.3.5. Implementacion del plan de acCiOn ..........ccocvvvvieiiieii e, 54
CONCLUSIONES ... .ottt ettt sba e be e e e ebeesneeen 57
RECOMENDACIONES ...ttt 58
REFERENCIAS BIBLIOGRAFICAS .......ooveieieieieeeeeeesee e enas s 59
ANEXOS .ottt bbbttt 63

VI



INDICE DE TABLAS

Tabla 1: Variable Independiente: Modelo de gestion estratégico...........cccevvevvereerrnnnn. 27
Tabla 2: Variable Dependiente: Proceso de comercializacion ............cccoccevevevvivernenne. 27
Tabla 3: Datos informativos de la Cooperativa de Servidores UTMACH ..................... 31
Tabla 4: Gestion gerencial en la COOPErativa..........ccocveveierierenese e 33
Tabla 5: Recurso humano de la COOPerativa...........cceevveeieeiesie s 34
Tabla 6: Reclamos de CHIENTES ..........ccooiiiiiieie e 35
Tabla 7: Politicas de CréditoS ¥ CODIOS .......ccoiiiiiiiriiice e 36
Tabla 8: Documentos legales para servicios finanCIeros ...........ccccvveveeviieiie e ciie s 37
Tabla 9: Economia de 1a COOPEratiVa...........cccccueiiiiieii i 38
Tabla 10: MAtriZ FODA ...ttt 43
Tabla 11: Plan operativo de capacitacion anual..............cccoovieieiriienciineseeeseeeees 54
Tabla 12: Cronograma de trabajo del plan operativo de capacitacion anual .................. 55
Tabla 13: Recursos para los programas de capacitaCion ...........c.coceevveveveeieeiieseesreennes 55
Tabla 14: Presupuesto del programa de capacitaCion ............ccecveveerveieeveeseesesieseennns 56

INDICE DE FIGURAS

Figura 1: Gestion gerencial en 1a COOperativa ...........cccceevveveeieciiciie s, 33
Figura 2: Recurso humano de la COOPerativa...........ccccovvevveieiicie e 34
Figura 3: Reclamos de CHIENES ........ccveiieiiee e 35
Figura 4: Politicas de CréditoS ¥ CODIOS ........coeieirierieireieeese e 36
Figura 5: Documentos legales para Servicios finanCIeros..........c.ccovvvveereeiesennceieeseeenns 37
Figura 6: Economia de 1a COOPEratiVa ..........cc.covveiuiciiiiieie e 38
Figura 7: Flujograma del balcén de servicio para venta de productos o Servicios .................. 46
Figura 8: Flujograma del balcon de servicio para asesoria a clientes.............ccecvevenenn. 47
Figura 9: Area del balcOn d& SEIVICIO .......ccvueviveveeeeeeeieeeeee et 49
Figura 10: Procesos para captacion de SOCIOS..........ccueiieiieeiieiieeiieerie e e 50
Figura 11: Procesos para ColoCar CredIt0S .........cuevverueieeieeie e s 51
Figura 12: Procesos para Cobrar CreditoS.........ccoueivirereeieeieseeseese e e eee e ses e 52

VI



INTRODUCCION

La administracion dentro de la empresa para mantener su competitividad tiende a
desarrollar técnicas organizacionales, consiste en investigar por qué algunas

organizaciones tienen éxito y por qué otras fracasan.

Entender las raices del éxito de una organizacion, es lo esencial, por lo contrario tal
entendimiento nos da una mejor apreciacion del cbmo se puede aumentarla posibilidad

de su desarrollo y reducir las posibilidades de fracaso.

El proposito del siguiente trabajo, es proporcionar una detallada interpretacion de las
técnicas y herramientas necesarias para lograr una buena gestion administrativa, por

medio de estrategias enfocadas al cambio dentro de la organizacion de estudio.

La gestion administrativa dentro de una empresa es de vital importancia, por cuanto
permite ejercer un control sobre las actividades de los diferentes departamentos que

funcionan dentro de una organizacion (Mendoza, 2017).

Una buena gestion administrativa permite trazar o planificar los objetivos que se
pretenden alcanzar para lo que se dispone de procesos, actividades, responsabilidades

que den las pautas para alcanzarlos.

Una deficiente administracion, generard una desorganizacion de las actividades
humanas, econdmicas, materiales, tecnoldgica, que tarde o temprano perjudicaran a la

empresa.

Pero, si hablamos de asociaciones cooperativas la situacion se tiende a complicar,
por cuanto los administradores basan sus labores en su experiencia, pero carecen de los
conocimientos técnicos y cientificos que les permita labrar un mejor porvenir a sus

asociados.

Pocas son las cooperativas que reciben un respaldo administrativo y técnico para sus
labores internas como para sus labores de campo, a esto sumado la desconfianza que
suele primar en las personas que conforman estas instituciones, generan inconvenientes
en su manejo organizacional que se ven reflejados en el incumplimiento de las metas y

objetivos que se propusieron al crear la asociacion.



Tomando en cuenta todos los aspectos perjudiciales y debido a la falta de una
administracion eficiente y la desorganizacion estructural, se tiene la necesidad de
generar un modelo de gestion estratégica administrativo para la Cooperativa de Ahorro
y Crédito Servidores de la Universidad Técnica de Machala que se dedica en su
totalidad a la prestacion de créditos a sus integrantes; por lo que es importante
desarrollar un fortalecimiento administrativo para el aprovechamiento de los recursos
socio-economicos, garantizando la utilizacion racional y generando un desarrollo
sostenido; Y asi dando respuestas a los diversos problemas que se presenten a lo largo

de la investigacion.

La presente investigacion tiene relevancia en el campo financiero, asociativo y
privado, por cuanto es un estudio que posibilita establecer la realidad en que viene
operando la Cooperativa de Ahorro y Crédito Servidores de la Universidad Técnica de
Machala, de la ciudad de Machala. A la misma que se le realiza un analisis interno y
externo que hace posible determinar sus fortalezas y debilidades, asi como las amenazas
y oportunidades a las que puede allanarse para poder corregir procesos y mejorar la

gestion administrativa y financiera.

De igual manera, fundamentada en el andlisis de los resultados obtenidos de la
aplicacion de los instrumentos de recoleccion de informacion y datos se destaca la
necesidad de implementar estrategias que permitan la recuperacion financiera de la
institucion, se transparente la gestion y se dinamice la labor de los empleados que

trabajan en la entidad

El presente incorpora una descripcion de la Cooperativa, su organizacion, sus
productos y servicios. Cubre la etapa de la formulacidn estratégica, es decir el analisis

ambiental, el direccionamiento estratégico y la seleccion de los objetivos estratégicos.

Este trabajo estd compuesto por cuatro capitulos que estan conformados de la

siguiente manera:

El Capitulo primero se refiere al planteamiento del problema, en la cual se encuentra
un estudio maso, meso y micro; asi mismo encontramos un analisis, la prognosis, al
arbol de problema donde podemos ver detalladamente las causas y efectos del

problema, también encontramos las preguntas directrices, justificacion, los objetivos

10



generales y especificos los cuales son importantes dentro de esta investigacion porque

nos dice hacia donde queremos llegar.

El Capitulo dos sefiala el Marco Tedrico, los conceptos basicos de la ciencia de la
administracion y su gestion, asi mismo hacemos la sefializacion del marco contextual
donde hace referente tanto a la parroquia, tales como resefia historica, localizacion,

actividad econdmica, estructura organizacional, etc.;

El Capitulo tres hace enfoque a la metodologia de estudio, su poblacién y muestra,

operacion de las variables tanto dependientes como independientes.

la

Y el Cuarto Capitulo sefala detalladamente los recursos utilizados a lo largo de toda

la investigacion, tales como recursos institucionales, recursos humanos, recursos

econdmicos.

11



CAPITULO I

MARCO TEORICO CONCEPTUAL

1.1.  Antecedentes de la investigacion

Como antecedentes de la investigacion se consultaron estudios similares que
sustenten el trabajo como referencia tedrica y metodologica sobre modelos de gestion
estratégicos. Tal como indica Guerrero y Vélez (2013) en su trabajo de propuesta de un
modelo de gestidn estratégica e indicadores para la mediana empresa de Guayaquil,
caso Omaconsa S.A. con el que se pretendio aproximar la estrategia corporativa con la
gestion organizacional, donde la tecnologia fue el elemento en que se focalizo el trabajo

como recurso para optimizar la gestion estratégica de la empresa.

Guerrero (2015) en su trabajo analiz6 a 39 pymes de Tungurahua para detectar
falencias que pudieran ser resueltas con un modelo de gestidn estratégica disefiandose
matrices que direccionaron al incremento de su productividad asi como sus niveles de

competitividad.

Mansilla (2012) realiz6 su investigacion sobre la propuesta de la gestion estratégica
en la empresa UNOVE C.A. para incrementar su competitividad con la intensién de
enfrentarse a las nuevas tendencias existentes en el mercado, oportunidades que pueden
ser aprovechadas para su crecimiento econémico y organizacional a través de un

producto y servicio de calidad.

Galvez (2015) elaboré un modelo de planeacion estratégica para la empresa EMG
para que puedan alcanzar sus objetivos y metas organizacionales a través del desarrollo
de herramientas y metodologias basicas para tener un mayor conocimiento del mercado
aprovechando las fortalezas y oportunidades de su entorno obteniendo una mayor

presencia en el mismo.
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1.2.  Planteamiento del problema de investigacion

Las empresas para ser competitivas deben de implementar herramientas
organizacionales para optimizar la calidad de sus productos o servicios, cubriendo las
expectativas de sus clientes, a través de una gestion gerencial eficiente (Saltos, 2016).
Sin embargo, la realidad es distinta, donde la gerencia posee una vision tradicional del
giro del negocio, provocando un estancamiento en su crecimiento en perjuicio de sus

intereses econdémicos.

Lo anterior se ha podido observar en la Cooperativa de Ahorro y Crédito Servidores
de la Universidad Técnica de Machala, que ha mantenido una gestion administrativa

tradicional, que impide dar un servicio acorde a las necesidades de sus integrantes.

Por esta situacion se desea implementar un modelo de gestion administrativo que
ayuden al mejoramiento administrativo de la cooperativa. Romo y Marquez (2014)
sefialan que la gestién administrativa es la planificacion, el monitoreo, el anélisis y la
evaluacion continuos de todo lo que es necesario para que una organizacion cumpla con

sus metas y objetivos.

Los cambios en el entorno empresarial requieren que las organizaciones evalten
constantemente sus estrategias para el éxito. EI proceso de gestion administrativo ayuda
a las organizaciones a evaluar su situacion actual, trazar estrategias, implementarlas y

analizar la efectividad de las estrategias de gestion implementadas.

Convirtiéndose en una necesidad imperiosa para la Cooperativa de Ahorro y Crédito
Servidores de la Universidad Técnica de Machala contar con un modelo de gestion
administrativo para sentar las bases para la consecucion de sus objetivos y metas
institucionales, manteniendo al dia su gestion con el avance tecnolégico y los cambios
del mercado, donde los integrantes desean obtener servicios de calidad que se ajusten a

sus necesidades.
1.2.1. Formulacién del problema

¢Porque existen fallas en la gestion administrativa de la Cooperativa de Ahorro y

Crédito Servidores de la Universidad Técnica de Machala?
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1.2.2. Sistematizacién del problema

> ¢Cudles son las falencias que se dan en la gestion administrativa de la Cooperativa

de Ahorro y Crédito Servidores de la Universidad Técnica de Machala?

> ¢Como se lleva a cabo actualmente la gestion administrativa del area de crédito y
cobro de la Cooperativa de Ahorro y Crédito Servidores de la Universidad Técnica

de Machala?

> ¢Por qué no se han aplicado indicadores de gestion para la mejora de la gestion
administrativa en la Cooperativa de Ahorro y Crédito Servidores de la Universidad
Técnica de Machala?

1.3.  Objetivos de la investigacion
1.3.1. Objetivo general

Disefiar un modelo de gestién administrativo para la Cooperativa de Ahorro y
Crédito Servidores de la Universidad Técnica de Machala.

1.3.2. Objetivos especificos

> Elaborar procesos administrativos a través de flujogramas para una gestion eficiente

de la cooperativa.

> Mejorar los procesos del area de crédito y cobro de la Cooperativa de Servidores de

la UTMACH para mantener bajos niveles de morosidad.

> Definir indicadores de gestion para optimizar las actividades administrativas de la

cooperativa.
1.4.  Justificacion de la investigacion

Para tomar decisiones racionadas orientadas al logro de los objetivos de la
cooperativa, es preciso llevar a cabo un estudio profundo de la situacién actual tratando

de determinar los puntos fuertes y los puntos débiles de la cooperativa.

La Cooperativa de Ahorro y Credito Servidores de la Universidad Técnica de
Machala, con la utilizacién de un modelo de gestion administrativo le permitira realizar
14



sus actividades con una administracion bajo los parametros de calidad, eficiencia y
eficacia, buscando de manera directa y sostenida ofertar productos y servicios

financieros que ayudaran a los usuarios a desarrollar sus objetivos planteados.

La COAC UTMACH buscara crear una cultura de servicio organizacional
incrementando su operacionalidad de forma mas rentable para cumplir con las
necesidades y expectativas de los actuales y potenciales clientes. Los beneficiarios de

presente investigacion estaran en relacion con disponer de un plan estratégico que

la

ayudara a la Cooperativa en sus metas y objetivos y seré un instrumento de soporte para

la toma de decisiones administrativas y financieras.
1.5.  Marco de referencia de la investigacion
1.5.1. Sistema financiero nacional

Chiriboga (2007) afirma. “Se entiende por sistema financiero nacional, al conjunto
de instituciones financieras de un pais: bancos, sociedades financieras, asociaciones
mutualistas de ahorro y crédito para la vivienda y las cooperativas de ahorro y crédito
que realizan intermediacion financiera con el publico” (p.12). Su funcion principal es
captar y promover el ahorro, para luego canalizarlo de manera correcta hacia la

inversion.

1.5.2. Estructura del sistema financiero nacional
e Instituciones Financiero-Publicas

0 Banco Central del Ecuador.

0 Banco del Estado.

0 Banco del Fomento.

0 Banco del IESS.

o Corporacion Financiera Nacional.

o Instituto Ecuatoriano de Creditos y Becas.
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e Instituciones Financiero-Privadas

0 Bancos.

0 Sociedades Financieras.

0 Asociaciones Mutualistas de Ahorro y Crédito para la Vivienda.
e Sector Financiero Popular y Solidario

o0 Cooperativas de Ahorro y Crédito.

o0 Entidades Asociativas y Solidarias.

o0 Cajas y Bancos Comunales.

o Cajas de Ahorro.

1.5.3. Economia popular y solidaria

Se entiende por economia popular y solidaria a la forma de organizacién econémica
en la que sus integrantes, ya sea individual o colectivamente, organizan y desarrollan
procesos de produccion, intercambio, comercializacion, financiamiento, y consumo de
bienes y servicios mediante relaciones basadas en la solidaridad, cooperacion y
reciprocidad, situando al ser humano como sujeto y fin de su actividad, orientada al
buen vivir en armonia con la naturaleza, por sobre el lucro y la acumulacion de capital.
(Chiriboga, 2014, pag. 11).

1.5.4. Gestion administrativa

El Diccionario Enciclopédico Gran Plaza y Janés llustrado (2005), sefiala que la
gestion es la accion y efecto de gestionar o de administrar, y gestionar es hacer

diligencias conducentes al logro de un negocio o de un deseo cualquiera.

El concepto de gestion se lo puede precisar bajo dos criterios elementales de
informacion al alcance. Asi, en el Diccionario de la Real Academia Espafiola (2019) la
palabra gestion significa “gestion y efecto de administrar: encargarse de la gestion de

una empresa’.
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El segundo concepto es el que aparece en los diversos textos y publicaciones sobre
organizacion, direcciéon y administracion de empresas o instituciones. Por ejemplo:
Koler Eric L. en su obra Diccionario para Contadores (2010), en relacién con la
gerencia, dice: “Gerencia (o administracion) — management: “Autoridad ejecutiva en
campos combinados de politicas y administracion, cabeza de una organizacion (el

superior y sus subordinados) que delega autoridad y no delega responsabilidad”.

Para Pastor, Villanueva y De Santiago (2014) ésta permite evaluar y formular un
plan para trazar sus objetivos, con la informacion recopilada analizan las evidencias
para estimar la situacion de los controles internos, presentandose estrategias para una
mejor gestion por parte de la gerencia. Castafieda (2014) indica que la gestion de las
empresas es parte primordial para su sostenimiento donde las necesidades
organizacionales deben adaptarse a los cambios continuos del mercado logrando su
posicionamiento a través del aprovechamiento de las oportunidades para alcanzar el

éxito deseado.
1.5.5. Analisis macroentornoy microentorno

Partiendo del modelo sistémico que representa a una organizacion como un sistema
cerrado, se realizé un diagnostico de la Cooperativa (analisis ambiental interno), asi

como de su entorno (analisis ambiental externo).
15.5.1.  Analisis Externo

Se investigaron diferentes tipos de factores, asi como otras cooperativas que

permitan realizar un analisis comparativo.

Los factores legales demandaron especial atencion, pues cuando recién se estaban
incorporando las disposiciones de la Ley Organica de Economia Popular y Solidaria y
de su Reglamento, entré en vigencia el Codigo Organico Monetario y Financiero que

reformo varios articulos concernientes a las cooperativas de ahorro y crédito.
1.5.5.2.  Analisis Macroentorno

Para la elaboracion del macroentorno o entorno externo se tomé como base el
instrumento de planificacion de PESTLE, realizando un andlisis de lo politico,

econdmico, social, tecnologico, ecoldgico y legal (Hernandez, 2016).
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1.55.3.  Aspecto Politico

Los aspectos politicos estan relacionados a las dependencias gubernamentales,
normativas legales, grupos de presion que influyen en las empresas (Taipe & Pazmifio,
2015). En el caso de la cooperativa esta sujeta el cambio de resoluciones constantes a la
informacidn que se envia al érgano de control, asi mismo se puede decir que las
exigencias de cumplimiento casi son las mismas a los grandes segmentos por parte de la

SEPS, ya que nuestro segmento que practicamente es pequefio.
1.5.5.4.  Aspecto Econémico

Los aspectos econdmicos estan relacionados a los factores que pudieran afectar al
poder de compra asi como los patrones de gastos por parte de los clientes potenciales
(Kotler & Armstrong, 2008). En el caso de la cooperativa de Servidores de la
UTMACH estas se relacionan a la baja tasa de interés en comparacion a las demas

cooperativas.

Ademas de la creciente demanda de nuestros socios por nuestros productos y

servicios brindados eficiencia y optimizacion de tiempo.
1.5.55.  Aspecto Social

Piedrahita y Montoya (2019) sefialan que el aspecto social actta en la empresa por
cuanto el consumidor esta bajo influencia de sus valores, percepciones, deseos y

comportamiento basico al momento de adquirir un bien o servicio.

Ahora bien, el mayor problema de caracter social que se vive en nuestra sociedad es
el ahorro futuro debido a los inmensos niveles de consumismo que se presentan en la
realidad ecuatoriana, por lo tanto dentro de la parte financiera de la Cooperativa la
creacion de planes de ahorro es la oportunidad basica y necesaria para que las familias

destinen parte de sus ingresos al ahorro y no solo al consumismo.
1.5.5.6.  Aspecto Tecnoldgico

Castillo y Banguera (2018) consideran que el aspecto tecnoldgico esta relacionado al
potencial de una organizacion para desarrollar nuevos productos o servicios teniendo

mayores oportunidades dentro del mercado en que se desenvuelve.
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La Unica limitacion a la banca virtual es la tecnologia disponible y el costo que cada
cliente esté dispuesto a pagar. En pocos afios, el avance técnico fue importante. Hoy,
desde un cajero automatico se puede pedir un préstamo o hacer un plazo fijo, ademas de

las tradicionales operaciones (Avendaiio, 2018).

Por eso, el nimero de unidades cada vez més amigables con los usuarios, incluyendo
pantallas con touch-screen instaladas en distintas Instituciones financieras crecio de
manera considerable, ademas de las terminales de autoservicio (Beniof, 2017). Todo
indica que, siguiendo una tendencia mundial, un cliente bancario podra acceder a
diferentes servicios desdelos moviles, ya sea que éstos tengan o no internet, que puedan
utilizar las aplicaciones y que estén dispuestos a pagar por la comodidad de evitar las

colas.
1.5.6. Aspecto Legal

1.5.6.1. Ley de la economia popular y solidaria y del sector financiero popular y
solidario (LOEPS)

El aspecto legal se refiere a las normas legales a las que esta sujeta una organizacion
dentro de un Estado (Rodriguez, 2016). En el caso de la Cooperativa de Servidores de la
UTMACH, estd sometida a la Ley de la economia popular y solidaria y del sector

financiero popular y solidario.

Articulo 81.- Cooperativas de Ahorro y Crédito. - Son organizaciones formadas por
personas naturales o juridicas que se unen voluntariamente con el objeto de realizar
actividades de intermediacion financiera y de responsabilidad social con sus socios y,
previa autorizacion de la Superintendencia, con clientes o terceros con sujecion a las

regulaciones y a los principales reconocidos en la presente Ley.

Articulo 82.- Actividades financieras. - Las cooperativas de ahorro y crédito, con

autorizacion de la Superintendencia, podran realizar las siguientes actividades:

a) Recibir depdsitos a la vista y a plazo, bajo cualquier organismo o modalidad

autorizada;

b) Otorgar préstamos a sus socios;
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¢) Conceder sobregiros ocasionales;
d) Efectuar servicios de caja y tesoreria;

e) Efectuar cobranzas, pagos y transferencias de fondos, asi como emitir giros contra

sus propias oficinas o las de instituciones financieras nacionales o extranjeras;

f) Recibir y conservar objetos muebles, valores y documentos en depdsitos para su

custodia, arrendar casilleros o cajas de seguridad para depdsitos de valores;
g) Actuar como emisor de tarjetas de crédito y de débito;

h) Asumir obligaciones por cuenta de terceros a través de aceptaciones, endosos 0
avales, titulos de crédito, asi como por el otorgamiento de garantias, fianzas y cartas de
crédito interna y externas, o cualquier otro documento, de acuerdo con las normas y

practicas, nacionales e internacionales;
i) Recibir préstamos de instituciones financieras y no financieras del pais y del exterior;

j) Emitir obligaciones con respaldo en sus activos, patrimonio, cartera de crédito,
hipotecaria o prendaria propia o adquirida, siempre que, en este ultimo caso, se originen

en operaciones activas de crédito de otras instituciones financieras;

K) Negociar titulos cambiarios o facturas que representen obligacion de pagos creados
por ventas a crédito y anticipos de fondos con respaldo de los documentos referidos;

I) Invertir preferentemente, en este orden, en el Sector Financiero Popular y Solidario,
sistema financiero nacional y en el mercado secundario de valores y de manera

complementaria en el sistema financiero internacional;
m) Efectuar inversiones en el capital social de cajas centrales; y,

n) Cualquier otra actividad financiera autorizada expresamente por la Superintendencia.
Las cooperativas de ahorro y crédito podran realizar las operaciones detalladas en este
articulo, de acuerdo al segmento al que pertenezcan, de conformidad a lo que establezca

el Reglamento de esta Ley.
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Articulo 86.- Cupo de créditos. - Las cooperativas de ahorro y crédito manejaran un
cupo de credito y garantias de grupo, al cual podran acceder los miembros de los
consejos, gerencia, los empleados que tienen decision o participacion en operaciones de
crédito e inversiones, sus conyuges o convivientes en unién de hecho legalmente
reconocidas y sus parientes dentro del segundo grado de consanguinidad y afinidad. El
cupo de credito para el grupo no podra ser superior al diez por ciento (10%) ni el limite
individual superior al dos por ciento (2%) del patrimonio técnico calculado al cierre del

ejercicio anual inmediato anterior al de la aprobacion de los créditos.

Las solicitudes de crédito de las personas sefialadas en este articulo seran resueltas
por el Consejo de Administracion. No aplicaran los criterios de vinculacion por

administracion para las Cajas Centrales.

Articulo 89.- Agencias y sucursales. - Las cooperativas de ahorro y crédito para el
ejercicio de sus actividades, podran abrir sucursales, agencias u oficinas en el territorio
nacional previo la autorizacion de la Superintendencia. Para la apertura de nuevas
sucursales, agencias, oficinas se requerira de un estudio de factibilidad que incluya un
analisis de impacto econdmico geografico con relacion a otras existentes previamente,

con la finalidad de salvaguardar las instituciones locales.

Los créditos en las sucursales, agencias u oficinas seran otorgados preferentemente a

los socios de estas sucursales, agencias u oficinas.

Articulo 90.- Capitalizacion. - Las cooperativas de ahorro y crédito podran resolver a
través de la Asamblea General, capitalizaciones con nuevos aportes de socios. Sin
embargo, si la asamblea general resuelve capitalizacion que involucre la transferencia

de ahorros y depositos, requerira de la autorizacion escrita del socio.

Articulo 92.- Administracion y calificacion de riesgos. - Las cooperativas de ahorro y
credito deberan contratar calificadoras de riesgos y realizar la administracion integral de
riesgos de acuerdo con el segmento al que pertenezcan, de conformidad a lo dispuesto

por el érgano regulador.
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1.5.6.2.  Aspecto Ecoldgicos

Rebolledo, Aranda, y Luna (2017) indican gue los aspectos ecologicos son los
fendomenos naturales y ocurrencia de siniestros que pueden incrementar los costos

operativos dentro de una organizacion.

Para el caso de la cooperativa de Servidores de la UTMACH los aspectos ecoldgicos
son de minimo riesgo, toda vez que son servicios financieros que no generan impactos

al medio ambiente.
1.5.7. AnAlisis microentorno

Se procedio a entrevistar a cada uno de los colaboradores, se mantuvieron reuniones
con las autoridades: Gerente, presidente y con algunos miembros tanto del Consejo de

Administracion como del Consejo de Vigilancia.
1.5.7.1. Rivalidad entre competidores

La rivalidad entre competidores son las condiciones vigentes en un pais en que estan
sumidas las organizaciones dentro del mercado (Lépez, 2018). Debido a que las barreras
de entrada y salida son relativamente bajas la rivalidad entre competidores ha
aumentado. Dicha rivalidad se hace mas notoria a nivel de las cooperativas en las areas
urbanas, debido a mayor concentracion poblacional, los potenciales socios tienen
mayores opciones para escoger la cooperativa que llene méas sus expectativas, creando

una alta rivalidad por retener al cliente.

Asi mismo de organizaciones internas pertenecientes a la Universidad Técnica de
Machala, las cuales son Asociaciones de Profesores, Empleados y Sindicato de
Trabajadores, Jubilacion Indexada que proporcionan préstamos a los Servidores

Universitarios a un porcentaje del 8% menos 2% de lo que brinda nuestra cooperativa.
1.5.7.2.  Amenaza de la Entrada de los Nuevos Competidores

La amenaza de nuevos competidores son los nuevos participantes dentro de un sector
economico o industrial de un mercado especifico y que se convertiran en una nueva

competencia a la que hay que enfrentar (Chirinos & Rosado, 2016).
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Con la insercidn de la banca tradicional al negocio microfinanciera, es decir, la
integracion vertical hacia delante de estos se presenta una amenaza de nuevos ingresos
al sector, otra amenaza es la flexibilidad y sencillez de creacion de una cooperativa que
permite comenzar con un capital social bajo, ya que por su naturaleza de capital variable
el monto minimo para constituirse como cooperativa es un 25% del capital social inicial

acordado por los fundadores.

Aunque por otro lado se presentan barreras de entrada de nuevos competidores
debido al alto volumen de negocio que es necesario para hacer rentable las operaciones
crediticias y por la adopcidn de nuevas tecnologias informaticas.

Podemos concluir que la amenaza de nuevos ingresos de competidores es alta debido
a la flexibilidad para entrar a competir en ese sector econémico. Las barreras de entrada
son relativamente bajas si se logra sortear las barreras organizativas y se aprovecha las

facilidades legales para ingresar al sector
1.5.7.3.  Amenaza de Ingreso de Productos Sustitutivos

La amenaza de productos sustitutos se da cuando la competencia introduce productos
0 servicios similares destinados a un mismo segmento (Goicoechea & Souto, 2018). La
aparicion de nuevos productos financieros ha sido lenta en este sector, se ha mantenido
la amenaza de que otras instituciones financieras puedan ofrecer individualmente
productos a los cooperados que lleguen a sustituir los ofrecidos por las COAC, tal es el
caso de las compafiias de seguros(seguros de vida, funerarios, medicos) los bancos
(tarjetas de crédito y prestamos), las organizaciones mutualistas, usureros, ONG,
incluyendo las empresas de bienes y servicios que tienen convenios comerciales con

estas.

Las cooperativas han venido incidiendo levemente en los cambios en el mercado
crediticio sobre todo en las bajas tasas de interés activo, y atractivas tasas de interés
pasivo, aungue se ven amenazadas por los nuevos productos y deben de acelerar los
procesos de modernizacién que les permitan contar con estos nuevos productos o con

otros similares ofrecidos por los potenciales productos sustitutos.

Se puede concluir que en estas circunstancias la amenaza de los productos sustitutos
es moderada.
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1.5.7.4. Poder de Negociacién de los Proveedores

El poder de negociacion de los proveedores es la capacidad que tiene una empresa
para incrementar los precios o calidad de los productos o servicios (Jiménez & Vargas,
2019). Como cooperativa de aspecto cerrada (sin fines de lucro) se tiene un alto poder
de negociacidn con nuestros proveedores que como principal tenemos a la UTMACH
quien nos facilita mes a mes el descuento directo de cada uno de nuestros socios en su

rol de pagos mensual los diferentes rubros: Ahorro,

Créditos y Seguro de Vida. Asi mismo con Seguros Pichincha quien nos provee de
los servicios del Seguro de Vida Colectivo para cada uno de nuestros socios y el cual

tiene 8 grandes beneficios.
1.5.7.5. Poder de Negociacion de los Clientes

El poder de negociacion de los clientes se da cuando estos tienen la facultad de hacer
bajar los precios asi como exigir una mejor calidad en los productos o servicios
(Villalba, Medina, & Ricardo, 2017). Los socios se encuentran protegidos al contar la
cooperativa con recursos propios para financiar sus operaciones financieras y a su vez
dandole valor agregado al ahorrante, sobre todo en fijacion atractiva de tasas de interes,

rapidez con la se efect(ian los créditos.

Estas condiciones indican que el poder de negociacion de los clientes es de nivel alto.
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CAPITULO I

MARCO METODOLOGICO

2.1.  Tipo de disefio, alcance y enfoque de la investigacion

Los tipos de estudio o investigacion utilizados en este trabajo son la investigacion
exploratoria por cuanto se desea conocer las necesidades de los socios de la cooperativa
de servidores de la Universidad Técnica de Machala, informacidn que sirvio para
elaborar el modelo de gestion estratégico administrativo para una mejor prestacion de

los servicios de la institucion.

También se aplico la investigacion de campo por cuanto es necesario estar cerca de
la problemética para conocer su realidad, pudiendo desarrollar una propuesta coherente

y apegada a su realidad.

Se aplicd la investigacién documental debido a que se utiliz6 informacién de
referencias bibliograficas a traves de libros, revistas cientificas, internet, para un estudio

exploratorio del marco referencial.
2.2. Métodos de investigacion
El enfoque de la investigacidn fue el cualitativo y cuantitativo.

Cualitativo para conocer las caracteristicas de las necesidades organizacionales de la
Cooperativa de Servidores de la UTMACH para poder mejorar la gestion administrativa

de la organizacion (Sutton, 2016).

Cuantitativa, por cuanto fue necesario tabular, graficar y analizar las entrevistas y
encuestas realizadas al gerente y socios de la cooperativa, conociendo de forma directa
sus necesidades para la elaboracion de una propuesta de calidad (Ugalde & Balbastre,
2013)..
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2.3.  Unidad de andlisis, poblacion y muestra

Las fuentes utilizadas en la investigacion seran la primaria y la secundaria. La
primaria mediante la aplicacion de encuestas y observacion para acceder de forma
directa a informacion que permita conocer la opinion de los socios sobre la gestion de la
cooperativa. La fuente secundaria utilizada para acceder a documentos e informacién

que sirva para sustentar lo obtenido en las fuentes primarias (Duefias, 2015).
Poblacion

La poblacién o también denominado universo se refiere "al conjunto para el cual
seran validas las conclusiones que se obtengan: de los elementos o las unidades

(personas, instituciones o cosas) involucradas en la investigacion™ (Morales, 1994)
Muestra

Para el céalculo de la muestra se aplicara la formula estadistica para poblaciones
finitas (Gutiérrez, 2016), que se describe a continuacion:

Calculo del tamarfio de la muestra

_ N
m=——-s—
1+(SA)* x N

Tm= Tamafio de Muestra
= Valor constante
= Error admisible (5%)
= Poblacion

% = Porcentaje

399
m= 2
1+(0.05)> x 399

Tm=199.74 = 200

Por lo tanto, se encuestd a 200 socios de la Cooperativa de Servidores de la

Universidad Técnica de Machala.
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2.4.  Variables de la investigacion, operacionalizacién

Las variables que se determinan en este trabajo de investigacion son: modelo de

gestion administrativo y el proceso de comercializacion de servicios. Los detalles de su

operacionalizacion se presentan las Tablas 1y 2, respectivamente.

Tabla 1: Variable Independiente: Modelo de gestién administrativo

CONCEPTUALIZACION

DIMENSION

INDICADORES

TECNICAS

Son las acciones que se siguen para
alcanzar objetivos organizacionales
a través del cumplimiento eficiente
del proceso administrativo.

Procesos

administrativos

- Situacion interna
- Situacion externa

- Gestion administrativa

- Encuesta
- Observacion
- Entrevista

Sistema de gestién

- Eficiencia del personal
Calidad del servicio

- Observacion
- Entrevista

- Observacion

Indicadores de gestion

Indicador de atencion

Indicador de

oportunidad

- Servicio al cliente

- Encuesta

Elaborado por: La autora

Tabla 2: Variable Dependiente: Proceso de comercializacion del servicio

CONCEPTUALIZACION

Son las actividades realizadas con
la intensién de comercializar un
servicio de acuerdo a los objetivos
y metas planteados.

DIMENSION INDICADORES TECNICAS
- Tipo de producto
Linea de créditos - Origen del producto - Encuesta
- Nivel de consumo
Proceso de la linea de - Requisitos minimos
. . . - Encuesta
crédito - Andlisis del crédito.
- Procesos definidos
Funciones del area de - Infraestructura fisica
- Encuesta

crédito

Infraestructura

tecnologica

Elaborado por: La autora

2.5. Fuente, técnicas e instrumentos para la recoleccion de la informacién

Los instrumentos y técnicas que se utilizaron en la investigacion, fueron:
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Observacion

Observar el estado de la infraestructura, asi como el funcionamiento de la
cooperativa, con objeto de determinar si existe una relacion entre ellos, que permita

configurar la propuesta de solucion.

Advertir las actividades como se manifiestan en la realidad y redactarlas para
constatar su proceso a medida que cumpla una serie de requisitos y objetivos
(Heinemann, 2003).

Por medio de esta técnica se pudo observar las caracteristicas y la modalidad de la
prestacion de los servicios de la cooperativa, tiempos de ejecucion, celeridad en la

atencion, entre otros aspectos del objeto de estudio.

Encuesta

Es una técnica que consiste en obtener informacidn acerca de una parte de la
poblacion o muestra, mediante el uso de un cuestionario o conjunto de preguntas, que se

preparan con el proposito de obtener informacion de las personas (Serrano, 2020).

Mediante esta técnica se logré obtener datos de los socios de la Cooperativa de
Servidores de la UTMACH, con la intension de conocer su opinién sobre la gestién
administrativa de sus directivos, necesarios para poder estructurar el modelo de gestion

administrativo propuesto en esta investigacion.

Entrevista

Esta técnica de investigacion abarca diversas dimensiones contextuales, permite la

reflexion del entrevistado y su objeto de estudio (Garcia, 2016).

Es una forma especifica de interaccion social que tiene por objeto recolectar datos

mediante la indagacién dirigida al individuo.

En este trabajo se aplicd la modalidad de entrevista a profundidad, semi estructurada
por medio de 10 preguntas, orientadas al gerente de la Cooperativa de Servidores de la
UTMACH.
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2.6. Tratamiento de la informacion

Se proceso la informacion mediante una revision critica de los datos obtenidos traves
de las diferentes técnicas de investigacion, con la precaucion de realizar una limpieza de
la misma, descartando datos redundantes, incompletos, no pertinentes, entre otros que

resultaron pocos significativos.

El procedimiento del tratamiento, se basé en:

Manipulacion de la base de datos y resultados de las técnicas.

Tabulacion de las variables operacionales de la investigacion.

Representaciones graficas e histogramas.

Interpretacion y analisis de las representaciones graficas, para las variables de

estudio.

Con las técnicas como encuesta, observacion, bibliografia se obtuvo informacion que
sirvio para su posterior analisis y diagndstico de la problematica, pudiendo desarrollar

una propuesta que vaya de acuerdo a los resultados que se han obtenido.
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CAPITULO IlI

RESULTADOS Y DISCUSION

3.1.  Anadlisis de la situacién actual

La Cooperativa de Ahorro y Crédito “Servidores” de la Universidad Técnica de
Machala fue creada el 8 de mayo de 1998, por voluntad de veinte socios con ideas
claras y firmes, primeramente, como Caja de Ahorro y Crédito, luego, en el afio 2001
como Cooperativa de Ahorro y Crédito; la cual tiene un convenio con el Banco de

Machala.

Su mision es buscar la organizacién y consolidacion permanente, para otorgar una
eficiente prestacion de servicio, inspirados en la filosofia de la calidad y servicio al

usuario, de desarrollo sostenido expresado en el bienestar de sus asociados.

El 25 de julio del 2008 se llevo a cabo la Asamblea General de Socios con la
finalidad de conocer el balance a diciembre de 2008 y la eleccion de los directivos para
un nuevo periodo de acuerdo a lo dispuesto por la ley de Cooperativas. Como resultado
se eligio a los miembros del consejo de Administracion, de Vigilancia, Crédito,
Educacién y Social, siendo asi el nombramiento del Presidente de la cooperativa al Ing.
Cesar Quezada Abad; Presidenta del Consejo de Vigilancia a la Dra. Cecilia Reyes
Cedenio; en calidad de Gerente al Dr. José Paladines Romero; y como Secretaria a la
Ing. Judith Rivera Carvajal, para el periodo comprendido entre el 25 de julio del 2008
hasta el 24 de junio del 2011.

La cooperativa cuenta con un seguro de vida para los socios dependiendo de las
coberturas y afios del asociado, siendo asi que hasta el afio 2009 se descontaba a cada
socio de forma mensual en su cuenta bancaria un valor de $8,22 para socios entre 18 y
70 afios, y $2,50 para socios entre 70 y 80 afios. Hoy en dia, la cooperativa cuenta con
un seguro de vida que consiste en: por muerte natural $25.000,00, por muerte accidental
$50.000,00, por gastos médicos hasta $3.150,00, entre otros.

Los servicios que presta la cooperativa al presente, a partir del sexto mes del ingreso,
los socios pueden solicitar dos préstamos, uno extraordinario y otro emergente. El
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extraordinario brinda a sus socios un maximo de $10.000,00 y el emergente $1.500,00,

siempre y cuando cumplan la tercera parte del préstamo.

Actualmente, el certificado de aportacion es de $5 y el ahorro mensual es del 5% de

su sueldo para todas las edades. Ademas, posee un cuerpo de bévedas para uso

exclusivamente de los socios. Inicialmente, para el afio 1998 la cooperativa contd con

115 socios, para el afio 2000 con 319 y actualmente cuenta con 390 socios. El actual

Presidente de la cooperativa es el Ing. Cesar Quezada, como Gerente el Ing. Calos

Viteri Escobar, en el Consejo Vigilancia la Ing. Patricia Niebla Gdmez, de Secretaria la

Srta. Letty Sanchez, y de Contadora Ing. Ruth Diaz.

Tabla 3: Datos informativos de la Cooperativa de Servidores UTMACH

Razén social

Cooperativa de Ahorro y Crédito “Servidores” de

la Universidad Técnica de Machala

RUC

0791721040001

Tipo de Organizacién

Cooperativa de Ahorro y Crédito

Lugar

Machala, provincia de El Oro

Direccidn:

Via Machala — El cambio km 5 Y

Actividad Comercial

Intermediacion financiera

NUmero de socios

399

NUmero de Resolucion SEPS

Seps-roeps-2013-000952

Segmento:

4
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3.2.  Presentacion de resultados y discusion
3.2.1. Entrevista a gerente de la Cooperativa
1. ¢Como definiria la gestion administrativa de la gerencia?

La gerencia sefiala que se realizan los esfuerzos necesarios generar una gestion
administrativa eficiente con la intensién de ofrecer productos y servicios de calidad a
los socios. Sin embargo, la competencia es fuerte por la presencia de instituciones

similares.
2. ¢Se han realizado evaluaciones internas en anteriores ocasiones?

A la interrogante planteada acerca de si se han realizado evaluaciones internas en
anteriores ocasiones en esta institucion, el gerente ha sefialado que si se han
procedido a realizar este tipo de evaluaciones por cuanto deben de presentar

informacion a los organismos pertinentes.
3. ¢Laempresa con qué tipo de planes cuenta?

La gerencia sefiald que se busca crecer continuamente, pero no poseen planes

definidos que enruten a los cuadros administrativos hacia la eficiencia.
4. ¢Cuenta la cooperativa con una organizacion estructural definida?

La gerencia mencion6 que la cooperativa no cuenta con una organizacion
estructural definida lo que provoca una descoordinacion entre los departamentos que

componen la organizacion.

5. ¢Lacooperativa emplea controles para los diferentes procesos

organizacionales?

La gerencia menciond que la cooperativa no emplea controles en los diferentes
procesos organizacionales que se llevan a cabo en esta institucion, que da lugar a

retrasos en la entrega de los servicios financieros.
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6. ¢Con gué frecuencia es capacitado el personal de la cooperativa?

La frecuencia de la capacitacion del personal que labora en esta institucion es

preocupante ya que la gerencia sefiald que nunca han sido capacitados.
3.2.2. Encuesta a socios de la cooperativa
1. ¢Como considera la gestion gerencial en la cooperativa?

Tabla 4: Gestion gerencial en la cooperativa

Opciones N° %
Excelente 51 25,50%
Regular 125 62,50%
Deficiente 24 12,00%
Total 200 100%

Fuente: Entrevistas aplicadas a socios

Elaborado por: La autora

Figura 1: Gestion gerencial en la cooperativa
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Elaborado por: La autora

La gestion gerencial con que cuenta la cooperativa actualmente es regular, esto lo
menciond el 62,50% de los socios, mientras que el 25.50% lo considera excelente,

quedando el 12% de quienes creen que el nivel es deficiente; estos porcentajes
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demuestran que la cooperativa ha considerado mantener la actual gestion

organizacional, situacion que no es del agrado de los asociados.

2. ¢Como considera usted al recurso humano?

Tabla 5: Recurso humano de la cooperativa

Opciones N° %
Capacitado 78 39,00%
Sin capacitacion 122 61,00%
Total 200 100%

Fuente: Entrevistas aplicadas a socios

Elaborado por: La autora

Figura 2: Recurso humano de la cooperativa
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Elaborado por: La autora

El recurso humano de la cooperativa no es capacitado de manera adecuada a sus
necesidades organizacionales, segin el 61% de socios, mientras que el 39% piensa que
si estan capacitados para sus labores. Situacion que impide que la institucién cuente con
personal eficiente en sus actividades laborales.
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3. ¢Lacooperativa ha tenido reclamos por parte de los clientes y usuarios?

Tabla 6: Reclamos de clientes

Opciones N° %

Si 147 73,50%
No 53 26,50%
Total 200 100.00%

Fuente: Entrevistas aplicadas a socios

Elaborado por: La autora

Figura 3: Reclamos de clientes
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Elaborado por: La autora

La cooperativa si ha tenido problemas o reclamos por parte de los socios, esto lo
sefialo el 73.50% de los encuestados, mientras que el 26.50% no ha tenido problemas
con la institucion. Observandose que los reclamos provienen de un trato inadecuado a

los clientes, un servicio que no los satisface, demora en la entrega de créditos.
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4. ¢La cooperativa cuenta con politicas para los créditos y cobros?

Tabla 7: Politicas de créditos y cobros

Opciones N° %

Si 38 19,00%
No 162 81,00%
Total 200 100.00%

Fuente: Entrevistas aplicadas a socios

Elaborado por: La autora

Figura 4: Politicas de créditos y cobros
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Elaborado por: La autora

En la cooperativa se carece de politicas para los créditos ofrecidos a los socios asi
como para las cobranzas, esto lo dijo el 81% de los encuestados, mientras que el 19%
considera que si cuentan con este tipo de politicas para la generacion de los servicios
financieros. Lo que evidencia que no existen pardmetros ni normativas definidas al
momento de generar una linea de crédito a favor de un usuario, trayendo riesgos en los
pagos para cumplir con las obligaciones contraidas, perjudicando econdmicamente a la

cooperativa.
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5. ¢Qué documentos legales se manejan para los servicios financieros?

Tabla 8: Documentos legales para servicios financieros

Opciones Ne° %
Letras de cambio 200 100,00%
Ninguno 0 0,00%
Total 200 100%

Fuente: Entrevistas aplicadas a socios

Elaborado por: La autora

Figura 5: Documentos legales para servicios financieros
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Elaborado por: La autora

El 100% de los encuestados mencionaron que para obtener un crédito en la
cooperativa es requisito basico la firma de letras de cambio o pagarés con lo que se
garantiza el crédito. Sin embargo, se carece de otros tipos de garantias que aminoren el

riesgo del crédito obtenido por el socio.
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6. ¢Cbmo se encuentra la economia de la cooperativa en los actuales momentos?

Tabla 9: Economia de la cooperativa

Opciones N° %
Muy bien 117 58,50%
Regular 52 26,00%
Estancada 31 15,50%
Total 200 100%

Fuente: Entrevistas aplicadas a socios
Elaborado por: La autora

Figura 6: Economia de la cooperativa
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Elaborado por: La autora

Actualmente la economia de la empresa se encuentra muy bien, esto lo indicé el
58.50% de los socios, quienes consideran que los créditos abarcan a un nimero
importante de clientes. El 26% lo considera como regular y el 15.50% piensa que la
cooperativa tiene un crecimiento bajo o estancado, esto porque es una institucion
cerrada que no recibe ingresos de otros tipos de usuarios fuera de los servidores de la

Universidad Técnica de Machala.
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CAPITULO IV

PROPUESTA

4.1. Justificacion

La organizacion de la Cooperativa de Servidores de la UTMACH se realiza en
horizonte de duras diferencias, expuestos al déficit de la economia; por lo que las
deficiencia administrativas se acrecientan con el crecimiento de la misma, dejando en
cuenta la ausencia de un manejo de las normas administrativas apropiadas para
implantacion y el crecimiento total de cooperativa de este tipo. Basados en el hecho que
no existe un conocimiento real de las actividades funcionales por parte de directivos y
colaboradores que determinen con exactitud las exigencias de cada puesto de trabajo.

Las deficiencias administrativas se basan obviamente en la ausencia de mision, vision y
politicas estratégicas que llevan a la institucion hacia la incapacidad competitiva y

comercial.
4.2.  Proposito general

El propdsito general es que la cooperativa de Servidores de la UTMACH optimice su
eficiencia administrativa a través de actividades relacionadas a su filosofia institucional,
mejora de la estructura comunicacional, disefio de la estructura de autoridad, disefio de
la infraestructura tecnoldgica, reestructuracion del organigrama organizacional y sus
funciones, capacitacion del talento humano, con lo que se pretende generar un mejor

servicio a los socios de la institucion.

4.3. Desarrollo

4.3.1. Diagnostico de la situacion internay externa de la cooperativa
4.3.1.1. Andlisis interno

La Cooperativa Servidores de la UTMACH como toda institucion tiene fortalezas y
debilidades, debido a que estan conformadas por personas. Las fortalezas son fuerzas

impulsadoras y las debilidades fuerzas obstaculizadoras de la institucion. Es
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conveniente identificar las fortalezas para impulsarlas todavia mas y a las debilidades

para eliminarlas o corregirlas.

Este analisis tiene el objeto de conocer y priorizar las fortalezas y debilidades que
existen en toda la organizacion mediante la técnica FODA (Fortalezas, Oportunidades,
Debilidades, Amenazas).

e Fortaleza.- Son las actividades que la organizacién desarrolla bien o cualquier

recurso de los que disponga.

e Debilidades.- Son las actividades que la organizacion no desarrolla bien o recurso

que necesita pero que no posee.

Por lo anteriormente descrito, la estrategia FODA es una herramienta decisoria para
Ilevar a cabo nuestros objetivos de mejoramiento de la empresa, por lo que debemos
tener en cuenta cuéles son las fortalezas, debilidades, oportunidades y amenazas que
tiene la misma, y con esto poder presentar una propuesta para el mejoramiento

administrativo de la cooperativa.
Andlisis de las fortalezas

Las fortalezas son los factores en los cudles la institucion se encuentra bien, ha
conseguido logros y posee ventajas competitivas en relacion a los similares de la regién
o del pais. Por lo tanto, son caracteristicas intrinsecas de los servicios que dinamizan a
la institucion para aprovechar las oportunidades o que sirvan para protegerla de las

amenazas provenientes del entorno.
Las fortalezas de la cooperativa son:

- Cooperativa cumple los reglamentos y leyes vigentes
- Personal profesional y preparado
- Buen renombre de la institucion entre sus socios.

- Brinda bienestar econémico a sus cooperados
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Anadlisis de las debilidades

Las debilidades son problemas, desventajas o factores que provocan vulnerabilidad
en la institucion. Estas desventajas son identificadas también cuando otras instituciones
presentan mayores ventajas comparativas. Por lo tanto, un problema se expresa cuando
existe una diferencia entre el “debe ser”, entre lo deseado y la situacion no deseada que

impide la satisfaccion de nuestras necesidades.
Las debilidades de la cooperativa son:

- Bajo conocimiento de la estructura organizacional

- Mala comunicacidn entre el nivel directivo y sus subordinados
- El nivel de autoridad es deficiente en el personal.

- No existe control de personal

- Infraestructura tecnolégica limitada

- Bajo aprovechamiento de los servicios de la cooperativa.

- Bajo nivel de planificacion y educacion cooperativo
4.3.1.2.  Anélisis externo

Las fuerzas externas de la empresa estan fuera del control de la gerencia y del grupo
de direccidn, analizarlas define en mayor grado las opciones disponibles para la
gerencia, el buen gerente sabe que el entorno es la Unica fuente de la que brotan las

oportunidades y por ello no teme al cambio sino que las estudia.

Un plan estratégico por mejor disefiado que esté si no tiene en cuenta el entorno,
puede desembocar en un fracaso. Para ello se deben de tomar en cuenta las

oportunidades y amenazas que tiene una empresa.

e Oportunidades y Amenazas.- Las oportunidades son factores externos del entorno
positivo, en tanto que las amenazas son los factores negativos. Lo que una
organizacion considere como oportunidad o amenaza depende de los recursos que

controla.
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Analisis de las oportunidades

Las oportunidades son cualquier elemento o circunstancia del ambiente externo que,
a pesar de no estar bajo el control directo de la institucion, puede constituirse en una
contribucion para alguna de sus actividades importantes. Las oportunidades deben ser
conocidas para ser aprovechadas estratégicamente.

Las oportunidades que posee la cooperativa son:

- Organismos ejercen mayor control sobre las cooperativas de ahorro y crédito.
- Tasas de interés activas acorde a los parametros del Banco Central del Ecuador.

- Incremento de la demanda de créditos por parte de los socios.
Andlisis de las amenazas

Una Amenaza es cualquier elemento del medio externo no relevante que puede
constituirse en una desventaja, riesgo o peligro para el desempefio de alguna de las
actividades méas importantes de la institucion. En este sentido, cualquier elemento
(fuerza, acto, evento o hecho) del ambiente externo relevante que pueda limitar, parcial
o totalmente el desempefio general de alguna actividad importante de la institucion debe
ser entendido como una amenaza. Las amenazas deben ser conocidas para ser evitadas

0 reducir su impacto.

- Existencia de otras cooperativas con servicios similares.
- Inestabilidad politica del pais

- Inseguridad juridica del Estado
43.1.3. Matriz FODA

Una vez que se ha realizado el diagnéstico interno y externo a la cooperativa,

procedemos a realizar la siguiente matriz:
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Tabla 10: Matriz FODA

FACTORES INTERNOS FACTORES EXTERNOS
Controlables No Controlables
Fortalezas Oportunidades
- Cooperativa cumple los reglamentos y - Organismos ejercen mayor control sobre
leyes vigentes las cooperativas de ahorro y crédito.
- Personal profesional y preparado - Tasas de interés activas acorde a los
- Buen renombre de la institucion entre parametros del Banco Central del
Sus SOCios. Ecuador.
- Brinda bienestar econémico a sus - Incremento de la demanda de créditos
cooperados por parte de los socios.
Debilidades Amenazas
- Procesos limitados en el area - Existencia de otras cooperativas con
administrativa. servicios similares.
- Area de crédito y cobros sin - Inestabilidad politica del pais
procedimientos definidos. - Inseguridad juridica del Estado
- Bajaaplicacién de indicadores de -
gestion a las actividades de la
cooperativa.
- No hay capacitacion para los empleados

Elaborado Por: La autora
4.3.2. Procesos administrativos para una gestion eficiente de la cooperativa

Es importante conocer mejor a los clientes para elevar los estandares de servicio, lo
que se traduciré en clientes satisfechos y en un excelente desempefio financiero. A lo
largo del tiempo, la Cooperativa de Servidores de la UTMACH ha desarrollado y pulido
de manera limitada una propuesta de valor que esté destinada a atender las necesidades

de cada uno de los clientes.

Este concepto busca traducirse en una cultura de servicio bajo la cual se destaca el
profesionalismo de los funcionarios, su permanente capacitacion al ritmo de la
evolucion tecnoldgica y de las necesidades de los clientes, bajo la fiel observancia de las
normas morales que, en este caso, se traduce en la dedicacion exclusiva al ejercicio de
la actividad cooperativa, lo que permite acreditar una alta calidad de servicio y total

seguridad.
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Para lograrlo, se pretende mejorar los servicios de la cooperativa a través de la
creacion de un balcén de servicio, que pondra a disposicion del cliente o usuario lo

siguiente:
¢+ Apertura de cuenta de ahorros para socios.
% Banca de servicios

= Certificacion de manejo de cuentas

= Certificaciones financieras

X4

Servicios varios

L)

= Solicitud de estados de cuenta histéricos

X/
**

Informacion sobre las caracteristicas de los créditos que ofrece la cooperativa
= Montos

* Plazos

» Tasa de interés

4.3.2.1. Proceso para ofertar los productos y servicios del balcdn de servicios

Cuando un cliente se acerque al balcon de servicio para preguntar acerca de los

productos que se ofertan, los encargados del balcén deben de conocer ciertos

procedimientos a seguir, lo que les permitira ofrecer el servicio de manera efectiva y

cordial, de acuerdo a las exigencias del cliente.
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Diagrama de procedimientos

simbologia a utilizar

= Traslado o transporte

e —
Q = Operacion
> = Demora

= Control — Revision

< > = Operacion y Revision v = Archivo o almacenaje
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Figura 7: Flujograma del balcon de servicio para venta de productos o servicios
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Figura 8: Flujograma del balcdn de servicio para asesoria a clientes

Elaborado por: La autora
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4.3.2.2. Proceso para ser socio de la cooperativa

Para ser socio de la Cooperativa de Servidores de la UTMACH, se deben cumplir

con los siguientes requisitos:
- Cédula de identidad.
- Certificado de votacion actualizado.

- Certificado de ser servidor, empleado o docente de la Universidad Técnica de

Machala.
- 1 Referencia Bancaria o0 1 Referencia Comercial (Ahorros).

- Ultima o pentltima planilla de agua, luz o teléfono (no es necesario que se

encuentre cancelada).
- Registro de Firma
4.3.2.3. Distribucion del area del balcén de servicio

El balcén de servicios de la Cooperativa de Servidores de la UTMACH estara

ubicado dentro de las oficinas de la institucion, en un area desocupada que sera

aprovechada para instalar en este sitio el balcon con su infraestructura correspondiente.

El &rea sera de 3 metros x 2.50, permitiendo un normal desenvolvimiento de las

actividades.
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Figura 9: Area del balcon de servicio
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Elaborado por: La autora

4.3.3. Procesos del area de crédito y cobro de la cooperativa

La Cooperativa de Servidores de la Utmach se encuentra posicionada entre los

funcionarios y docentes de la institucion universitaria con un aproximado de 400

asociados. Es importante contar con procesos del area de crédito y cobro para optimizar

sus actividades, contando con la recuperacion oportuna de las cuentas por cobrar

manteniendo su liquidez que se vean reflejados en el incremento de la prestacion de

créditos.

Los procesos del area de crédito y cobro estan relacionados a tres actividades: a)
captacion de socios para incrementar los ahorros, b) colocaciones de los créditos; c)

recuperacion de la cartera o gestion de cobranza.
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Figura 10: Procesos para captacion de socios
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Figura 11: Procesos para colocar créditos
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Figura 12: Procesos para cobrar créditos

INICIO

Departamento  financiero reporta
SOCios que se encuentran en mora.

Oficiales de crédito revisan nombre y
montos de los clientes para realizar el
contacto respectivo.

Oficial de crédito se contacta con
S0cCio en mora.

G
©
!

iSellega a
acuerdo de
pago?

No

Pasa al area
legal.

Se procesa fecha de pago y se
informa al &rea financiera.

Oficial realiza informes de gestién de
cobranzas.

Se realiza el archivo de documentos
y se realiza los registros respectivos.

Archivar
documento

Elaborado por: La autora
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4.3.4. Indicadores de gestién para la optimizacion de las actividades

administrativas

Para mantener una gestion administrativa eficiente en la Cooperativa de Servidores
de la Utmach es necesario realizar evaluaciones periddicas a las principales actividades
que se desarrollan en la institucion con la intension de mantener la calidad del servicio
hacia los asociados, incrementando su fidelidad y sentido de pertenencia. Para lograrlo
es importante aplicar indicadores de gestion cuyos resultados sean analizados de manera

profesional e imparcial.

Los indicadores sugeridos para ser aplicados han sido tomados del Manual de
Auditoria de Gestién de la Contraloria General del Estado (2015); esto se lo ha
realizado por cuanto las cooperativas carecen de procedimientos para evaluar

actividades especificas. Los indicadores a utilizarse seran:

a) Indicador de atencion a quejas en servicio al cliente: Este indicador servira para
conocer el nivel de quejas por parte de los socios que acudan a la cooperativa,
resultado que permite conocer la atencidn dada a los reclamos presentados y sus

soluciones, con la intension de mejorar la atencién brindada a los clientes.

Numero de quejas atendidas en el mes
Numero total de quejas recibidas en el mes

Quejas en servicio al cliente =

b) Indicador de oportunidad en servicio al cliente: Sirve para conocer el grado de
cumplimiento dado al cliente, el mismo que esta relacionado a la eficiencia en
cuanto al tiempo que se ha destinado para atender el requerimiento del socio de la

cooperativa.

Tiempo utilizado por el cliente
Tiempo programado por el cliente

Oportunidad en servicio al cliente =

c) Indicador de clientes atendidos en servicio al cliente: Con este indicador se
pretende conocer el nimero de clientes atendidos en un periodo dado (mes),
informacion para comprender la eficiencia dada al cliente por parte de los

colaboradores de la cooperativa

Ndmero de clientes atendidos en el mes en servicio al cliente

Atencién en servicio al cliente = , - — .
Numero total de clientes en servicio al cliente
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4.3.5.

4.35.1.

Implementacion del plan de accion

Introduccion de programas de capacitacion

Para el mejoramiento de la eficiencia de los empleados se tiene pensado realizar una

capacitacion constante, lo que sin duda incidird en el aumento y mejoramiento de la

eficiencia en los puestos de trabajo. Para lograrlo, se ha pensado realizar cuatro cursos

donde se toparan diferentes temas relacionados al mejoramiento de sus funciones. Cada

curso tendra una duracion de 4 horas (Sabado de 14h00 a 18h00) y sera realizado cada

mes.

Tabla 11: Plan operativo de capacitacion anual

en Asamblea y

Sesiones

Tema Objetivo D_epartamento i Personal Tiempo
involucrado involucrado
Mejorar la - Area - Gerente
1. Curso de interrelacion de | administrativa - Atencion al
Relaciones los empleados | - Balcon de cliente 4 horas
Humanas | de la servicio - Oficial de crédito
cooperativa. - Area de crédito
Conocer sobre: | - Area - Gerente
- Distribucién | administrativa - Atencion al
2. Curso de - Manual de - Balcon de cliente
Relaciones funciones servicio - Oficial de crédito | 4 horas
Humanas I - Evaluacion | - Area de crédito
de
desempefio
Demostrar a los | - Area - Gerente
empleados la administrativa - Atencion al
. importancia que | - Balcon de cliente
3. Lacooperativa L. s -
y surol en la cumple Ig servicio - Oficial de crédito 4 horas
sociedad cooperativa - Area de crédito
dentro de la
sociedad
orense.
4. Ellidercomo | Motivar al - Area - Gerente
. administrativa
guiaenel personal para 4 horas
trabajo que sean lideres
5. Procedimientos | Conocer la - Area - Gerente
. administrativa - Secretaria
Parlamentarios | forma de actuar
4 horas

Elaborado por: La autora
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Tabla 12: Cronograma de trabajo del plan operativo de capacitacion anual

MES
ACTIVIDADES : i
Mayo | Junio | Julio | Agosto | Sept.
Curso de Relaciones Humanas | I

Curso de Relaciones Humanas Il

La cooperativa de credito y su rol en la

sociedad

El lider como guia en el trabajo

Procedimientos cooperativos

i

Elaborado por: La autora

Los temas abordados seran tedricos y practicos, contando con expositores

profesionales y experimentados en lo que respecta a capacitacion. Su asistencia sera

obligatoria por parte de los empleados y directivos. Con la realizacién de estos cursos se

pretende adquirir nuevos conocimientos acerca de como desenvolverse en sus puestos

de trabajo, ademas que seré un incentivo para que se sienta como parte importante del

equipo de trabajo de la Cooperativa de Servidores de la UTMACH.

4.3.5.2. Recursos

Los recursos que necesitara la cooperativa para realizar los programas de

capacitacion seran:

Tabla 13: Recursos para los programas de capacitacion

RECURSOS

ACTIVIDADES HUMANO MATERIALES
Curso de Relaciones - Gerente - Pizarra acrilica
Humanas | - Expositor - Marcador

- Folletos

- Refrigerios
Curso de Relaciones - Gerente - Pizarra acrilica
Humanas Il - Expositor - Marcador

- Folletos

- Refrigerios
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RECURSOS

ACTIVIDADES HUMANO MATERIALES
La cooperativa de créditoy |- Gerente - Pizarra acrilica
su rol en la sociedad - Expositor - Marcador

- Folletos

- Refrigerios
El lider como guia en el - Gerente - Pizarra acrilica
trabajo - Expositor - Marcador

- Folletos

- Refrigerios
Procedimientos - Gerente - Pizarra acrilica
cooperativos - Expositor - Marcador

- Folletos

- Refrigerios

Elaborado por: La autora

4.35.3. Presupuesto

La realizacion de la capacitacion para el personal de la cooperativa requiere de
ciertos costos econdmicos, los mismos que seran cubiertos por la institucion, y tomando
en cuenta su economia, se ha pensado en realizar cursos tedricos y précticos, los mismos

que seran econémicos y que lograran aumentar el desempefio de los empleados.

Tabla 14: Presupuesto del programa de capacitacion

ACTIVIDADES COSTO TOTAL *
Curso de Relaciones Humanas | 80.00
Curso de Relaciones Humanas Il 80.00
La cooperativa de crédito y su rol en la 65.00
sociedad

El lider como guia en el trabajo 60.00
Procedimientos cooperativos 60.00
TOTAL 345.00

Elaborado por: La autora
* Incluye refrigerios
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CONCLUSIONES

La cooperativa de Servidores de la UTMACH para optimizar la gestién
administrativa debe implantar procesos administrativos para la prestacion de un
mejor servicio a sus socios por lo que se disefiaron flujogramas que permitan al

personal ejecutar sus actividades laborales de manera eficiente.

La cooperativa necesita optimizar sus procesos del area de crédito y cobro para lo
que se desarrollaron procesos relacionados a la captacion de socios, entrega de
créditos, y gestion de cobranzas para mantener la liquidez que permitan mantener

con las operaciones crediticias de la cooperativa.

Se elaboraron indicadores de gestion para medir el nivel de satisfaccion del cliente
asi como la eficiencia del personal de la cooperativa, para incrementar la fidelidad

de los socios a través de una atencion de calidad oportuna y profesional.

La cooperativa debe de implantar la propuesta con la intension de mejorar su gestion
administrativa para un mejor servicio a sus asociados, contribuyendo al desarrollo

organizacional de la institucion.
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RECOMENDACIONES

La cooperativa debe adoptar los procesos administrativos sugeridos en la presente
propuesta pues es la que se ajusta a las necesidades administrativas, financieras y

comerciales, para una mejor gestion organizacional.

La capacitacion para la optimizacion de los procesos comunicacionales, recursos
tecnoldgicos, capacitacion al personal de la cooperativa debe ser realizada en el
corto plazo, segun el cronograma y presupuesto sugerido para una mejor prestacion
de los servicios, donde el area de credito y cobro es fundamental para incrementar

los créditos asi como aminorar los riesgos de morosidad.

Los indicadores de gestion deben ser aplicados en el corto plazo y de manera
periddica para la evaluacion permanente del personal de la cooperativa, optimizando
las actividades organizacionales que vaya acompariada de un servicio de calidad

hacia los socios.

Es importante que la propuesta pueda ser implantadas en el corto plazo para
incrementar las actividades organizacionales con la finalidad de cumplir con los

objetivos que persigue la cooperativa.

58



REFERENCIAS BIBLIOGRAFICAS

Avendafio, O. (2018). Los retos de la banca digital en México. Revista 1US, 12(41), 87-
108.

Beniof, M. (2017). la nueva banca, una plataforma al servicio de tu bienestar

financiero. México: Indra.

Castafieda, L. I. (2014). Los sistemas de control interno en las Mipymes y su impacto en
la efectividad empresarial. En Contexto(2), 129-146.

Castillo, G., & Banguera, D. (2018). Plan estratégico de la empresa “Decor Muebles”.
Polo del Conocimiento, 3(7), 3-23. doi:10.23857/pc.v3i7.526

Chiriboga, L. A. (2007). Sistema financiero. Quito: Biblioteca Econémica Banco

Central del Ecuador.

Chiriboga, L. A. (2014). Las Cooperativas de Ahorro y Crédito en la Economia
Popular y Solidaria. Quito: Biblioteca Economica del Banco Central del
Ecuador.

Chirinos, C., & Rosado, J. F. (2016). Estrategia de diferenciacion: el caso de las
empresas industriales. Ingenieria Industrial, 1(34), 165-174. Obtenido de
https://www.redalyc.org/articulo.0a?id=337450992008

Contraloria del Estado. (2015). Manual de auditoria de gestion. Obtenido de
http://www.contraloria.gob.ec/documentos/normatividad/ MANUAL%20AUD-
GESTION%202.pdf

Duefias, J. (2015). Planificacion de la investigacion de mercados. Madrid: Editorial

Elearning.

Galvez, D. (2015). Modelo de planeacion estratégica aplicado a una microempresa
artesanal del sector metalmecénico del Ecuador, caso empresa metalmecanica

Galvez "EMG Hierro Forjado". Quito: Escuela Politécnica Nacional.
Garcia, G. (2016). Investigacion comercial . Madrid: ESIC Editorial.

Goicoechea, C., & Souto, J. (2018). Una aplicacién del marco de las Cinco Fuerzas de

Porter al grupo BMW. 3C Tecnologia: Glosas de Innovacién Aplicadas a la

59



Pyme, 7(2), 10-27. doi:http:// dx.doi.org/10.177993/3ctecno.2018.v7n2e26.10-
27/

Guerrero, C. A. (2015). Disefio de un Modelo de Gestidn Estratégica para PYMES
Metalmecanicas de Tungurahua. Ambato: Pontificia Universidad Catolica del

Ecuador.

Guerrero, H., & Vélez, W. (2013). Propuesta de un modelo de gestion estratégica e
indicadores para la mediana empresa de Guayaquil. Caso Omaconsa S.A.

Guayaquil: Universidad Politécnica Salesiana.

Gutiérrez, A. (2016). Estrategias de muestreo: Disefio de encuestas y estimacion de

parametros. Bogota: Ediciones de la U.

Heinemann, K. (2003). Introduccion a la metodologia de la investigacion empirica.

Meéxico: Editorial Paidotribo.

Hernandez, L. (2016). Entorno y empresa. Revista de Ciencias Sociales, 22(2), 6-7.
Obtenido de https://www.redalyc.org/pdf/280/28049145001.pdf

Jiménez, C., & Vargas, J. (2019). Grupo modelo: Analisis basado en la industria del
gigante cervecero. Investigacion y Negocios, 12(20), 43-53. Obtenido de
http://www.scielo.org.bo/scielo.php?script=sci_arttext&pid=S2521-
27372019000200005

Kohler, E. L. (2010). Diccionario para contadores. México: Union tipografia Editorial.

Kotler, P., & Armstrong, G. (2008). Principios de marketing. México: Pearson

Educacion.

Ldpez, Y. (2018). Analisis competitivo de la actividad productiva de la malanga: un
enfoque basado en la teoria de Michael Porter. Revista Iberoamericana para la
Investigacion y el Desarrollo Educativo, 8(16), 2-37.
doi:http://dx.doi.org/10.23913/ride.v8i16.366

Mansilla, G. (2012). Propuesta de gestion estratégica para el logro de competitividad
en las pymes de la industria del software en Valencia Estado Carabobo. Caso:

Unove C.A. Carabobo: Universidad de Carabobo.

60



Mendoza, A. (2017). Importancia de la gestion administrativa para la innovacion de las
medianas empresa comerciales en la ciudad de Manta. Dominio de la Ciencia,
3(2), 947-964.

Morales. (1994). Universo y muesta .

Pastor, C. A., Villanueva, C. I., & De Santiago, L. L. (2014). COBIT: Un marco de
Trabajo para el desarrollo de una auditoria eficaz. Lima, Peru: Quipukamayoc
Revista de la Facultad de Ciencias Contables.

Piedrahita, J., & Montoya, 1. (2019). Conceptualizacidon del rol de la orientacion al
mercado en comercializadoras de quimicos en la ciudad de Medellin. Revista
Chilena de Ingenieria, 27(1), 8-21. Obtenido de
https://scielo.conicyt.cl/scielo.php?script=sci_arttext&pid=S0718-
33052019000100008

Plaza, A., & Janés, S. (2005). Gran Diccionario Enciclopédico Plaza Janés. Madrid:
S.E. Editores.

RAE. (2019). Real Academia Espafiola. Obtenido de Diccionario de la lengua espafiola:

https://dle.rae.es/

Rebolledo, G., Aranda, E., & Luna, A. (2017). Marketing ecoldgico, como lo llevan a

cabo empresas en México. Vinculatégica, 3(1), 374-379.

Rodriguez, B. (2016). Diez pasos para desarrollar un plan estratégico y un business
model Canvas. 3C Empresa, 4(4), 231-247.
doi:http://dx.doi.org/10.17993/3cemp.2015.040424.231-247

Romo, G., & Marquez, E. (2014). Gestion estratégica vs. Analisis estratégico. Una
discusion conceptual a partir del estudio de caso de una institucion de educacién

superior. Pensamiento y Gestion, 36, 267-290.

Saltos, M. (2016). Modelo de Organizacion por Procesos — Caso de ejemplificacion en

una institucion publica. Revista Publicando, 3(7), 236-256.
Serrano, J. (2020). Metodologia de la Investigacion. México.

Sutton, A. H. (2016). La pregunta de investigacion en los estudios cualitativos.
Investigacion en Educacion Médica, 5(17), 49-54.

61



Taipe, J. F., & Pazmifio, J. (2015). Consideracion de los factores o fuerzas externas e
internas a tomar en cuenta para el andlisis situacional de una empresa. Revista
Publicando, 2(2), 163-183. Obtenido de
https://dialnet.unirioja.es/servlet/articulo?codigo=5833494

Ugalde, N., & Balbastre, F. (2013). Investigacidn cuantitativa e investigacion
cualitativa: Buscando las ventajas de las diferentes metodologias de

investigacion (Vol. 31). Costa Rica: Ciencias Econdémicas No.2.

Villalba, R., Medina, & Ricardo, A. J. (2017). EI marketing como estrategia para la
fidelizacion del cliente. Polo del Conocimiento, 2(6), 1260-1268.
doi:10.23857/pc.v2i6.198

62



ANEXOS



ANEXO N°1

Entrevista a gerente de la Cooperativa de Ahorro y Crédito “Servidores de la
Universidad Técnica de Machala”

Objetivo de la entrevista: Determinar el punto de vista del gerente de la cooperativa

sobre la gestion administrativa alcanzada durante su periodo.

1. ¢Como definiria la gestion administrativa de la gerencia?

2. ¢Se han realizado evaluaciones internas en anteriores ocasiones?

3. ¢Laempresa con qué tipo de planes cuenta?

4. ¢Cuenta la cooperativa con una organizacion estructural definida?

5. ¢La cooperativa emplea controles para los diferentes procesos

organizacionales?

6. ¢Con que frecuencia es capacitado el personal de la cooperativa?
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ANEXO N° 2

Encuesta a socios de la cooperativa

Objetivo de la encuesta: Determinar el punto de vista de los socios sobre la gestion

administrativa en la cooperativa de Servidores de la UTMACH.

1. ¢Como considera la gestion gerencial en la cooperativa?

Excelente ( )
Regular ()
Deficiente ()

2. ¢Cbdmo considera usted al recurso humano?

Capacitado ( )
Sin capacitacion ( )

3. ¢Lacooperativa ha tenido reclamos por parte de los clientes y usuarios?

si ()
No ()

4. ¢La cooperativa cuenta con politicas para los créditos y cobros?

si ()
No ()

5. ¢Qué documentos legales se manejan para los servicios financieros?

Letras de cambio ( )
Ninguno ( )

6. ¢Como se encuentra la economia de la cooperativa en los actuales momentos?

Muy bien ()
Regular ( )
Estancada ()
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