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RESUMEN

El presente trabajo de investigacion tiene por objeto realizar el disefio de un plan
estratégico para colocacion y recuperacion de cartera vencida en la COAC Sol de los
Andes ubicado en la ciudad de Riobamba. Se realizé el diagndstico situacional de la
cooperativa con la ayuda de anélisis del macro entorno, el estudio de recursos de la
empresa y la matriz FODA, las encuestas aplicadas a los socios de la cooperativa y la
entrevista a los funcionarios del departamento de crédito, EI 51% de los socios
encuestados acuden a la Cooperativa Sol de los Andes a solicitar créditos para cubrir
los gastos corrientes o extraordinarios, en momentos puntuales de falta de liquidez. El
52% de las personas encuestadas manifiestan que han realizado de 1 a 2 créditos. El
crédito al que accede la mayoria de los socios es el microcrédito, a fin de cubrir
necesidades emergentes, siendo este el 53%. Se planted las estrategias de acuerdo al
mix de comunicacién de servicios entre estas tenemos las siguientes: el disefio de la
marca y eslogan, la prestacion de servicios, las facilidades de pagos, el spot radial
publicitario, los  nuevos medios de comunicacion, el redisefio de las politicas de
crédito, el proceso el otorgamiento de créditos, las técnicas de cobranza, calidad de
trabajo, la readecuacion de las areas, dando un presupuesto total para la implementacion
del mismo de $32.835,00 dolares. Se recomienda aplicar las estrategias de
comercializacion basadas en el marketing de servicios, el mismo que ayudara a
incrementar la cobertura de mercado, aumentar la cartera de clientes, y por ende,

obtener mayores ganancias siendo asi una institucion altamente competitiva.
Palabras claves: <CIENCIAS ECONOMICAS Y ADMINISTRATIVAS>

<ESTRATEGIA> <PLAN ESTRATEGICO> <ESTUDIO DE MERCADO> <FODA>
<MARKETING DE SERVICIOS> <RIOBAMBA (CANTON)>

Ing. Marco Vinicio Salazar Tenelanda
DIRECTOR DEL TRABAJO DE TITULACION
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ABSTRACT

The following investigation’s objective is to desing a strategic plan for collaboration
and recovery overdue notes receivables at the COAC located Sol de los Andes in the
Riobamba city. The situational diagnosis of the cooperative was made with the help of
analysis of the framework environment, the study of the company’sresources and the
SWOT matrix, the surveys applied to the members of the cooperative and the interview
with the credit department officials, the 51% of the surveyed members go to the
cooperative Sol de los Andes to request credits to cover running costs or extraordiary at
specific moments of lack of liquidity. The 52% of the people surveyed state that it has
made 1 to 2 credits. The credit that most of the partners’access is the microcredit, in
order to cover emerging needs with 53%. The strategies were proposed according to the
mix of communication services, the following are mentioned: the dising of the brand
and slogan, the rendering of services, the payment facilities, the advetising radial spot,
the new means of communication, the redesing of credit policies, the process of
granting loans, collection techniques, quality of work, the readjustment of the areas,
giving a total budget for the implementation of $32.835 dollars. It is recommended to
apply atrategies base don the marketing of services, which wil help increase market
coverage, increse the client portfolio, and therefore, obtain higher profist, thus

becoming a highly competitive institution.

Key words: <ECONOMIC AND ADMINISTRATIVE SCIENCES> <STRATEGIES>
<STRTEGIES PLAN> <MARKET STUDY> <SWOT> <MARKETING SERVICES>
<RIOBAMBA (CANTON)>
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INTRODUCCION

El sistema financiero ecuatoriano se encuentra compuesto por instituciones financieras
privadas (bancos, sociedades financieras, cooperativas y mutualistas) que tiene como
objetivo canalizar el ahorro de las personas, ésta canalizacion de recursos permite el
desarrollo de la actividad econdmica del pais haciendo que los fondos lleguen desde las
personas que tienen recursos monetarios excedentes hacia las personas que necesitan

estos recursos.

Se pretende disefiar un plan estratégico para la colocacion y recuperacioén de la cartera
vencida en la COAC Sol de los Andes ubicado en la ciudad de Riobamba, provincia de
Chimborazo, con el objetivo de incrementar la rentabilidad de la cooperativa,

disminuyendo los indices de morosidad.

El proyecto de investigacion abarca cinco capitulos descritos en los siguientes términos:

Capitulo 1 Hace referencia al problema, planteamiento, formulacion, delimitacion,
justificacion del problema y objetivos. En el Capitulo Il, hace referencia a la
recopilacion y andlisis bibliografico, en él se detallan los fundamentos tedricos que
sirven de sustento para la elaboracion de la propuesta, ademas la idea a defender con sus
variables independientes y dependientes. En el Capitulo Il1l, se encuentra la
metodologia, tipos de investigacién ademas la poblacion y muestra con sus respectivos
métodos, técnicas e instrumentos que ayudaran a la solucion de la problematica ya que
se presentara sus respectivos resultados mediante su andlisis e interpretacion de datos.
En el Capitulo IV, se plantea la planeacién estratégica junto con sus estrategias,
acciones y tacticas a implementar.  Capitulo V esta las  conclusiones y
recomendaciones, se presentan las conclusiones a las que se ha llegado con la presente

investigacion y sus respectivas recomendaciones.



CAPITULO I: EL PROBLEMA

1.1 PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

El cooperativismo en el Ecuador se ha convertido en el motor principal de la economia
y las instituciones tienen como objetivo canalizar el ahorro de las personas. Esta
canalizacién de recursos permite el desarrollo de la actividad econémica haciendo que
los fondos lleguen desde las personas que tienen recursos monetarios excedentes hacia
las personas que necesitan estos recursos. Los intermediarios financieros crediticios se

encargan de captar dep0sitos y, por otro, prestarlo a los demandantes de recursos.

Todos y cada uno de los factores de riesgo para la institucion deben ser tomados en
cuenta de forma oportuna frente a un entorno cada vez mas exigente, ya que el no contar
con un adecuado programa de mejoramiento continuo de servicios genera un
decrecimiento lento y por ello es adecuado contar con planes estratégicos para mejorar

de una forma eficiente los recursos econdémicos de la entidad.

Las cooperativas, dia tras dia tienen el objetivo de crecer y acaparar huevos socios ya
que con la innovacion y un manejo adecuado de estrategias crea nuevos productos y
servicios para que el beneficio de los usuarios, ya que de cierta forma facilita la vida de
los socios y por ende el de la sociedad, y por ello debe ser analizadas adecuadamente el
modelo de gestion que se analiza en las mismas, ya que si una parte de la institucion

llegare a fallar, los estragos sera en si para toda la institucion.

Dentro de los problemas més comunes en las cooperativas que afecten su rentabilidad es
el alto indice de morosidad, esto se debe a la alta competencia en el entorno que les
impulsa a colocar los créditos si un previo analisis del socio ya que dentro de los
estudios previos gque se debe hacer a los solicitantes debe ser tomado muy en cuenta ya
que esta en juego el dinero por cuanto este recurso es un factor esencial para la
operacion de la cooperativa, y asi un credito es entregado sin su debido analisis en socio
tienen el riesgo de caer en morosidad, y ese problema repercute directamente en la
institucién. A veces las garantias no son suficientes para cubrir el monto de crédito y
esto genera un malestar en la salud de la empresa y como consecuencia se pierde la

liquidez o a su vez corre el riesgo al cierre definitivo de la cooperativa.
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En los momentos actuales, dos de cada diez clientes que tienen créditos en la
cooperativa de ahorro y crédito Sol de los Andes, se atrasa con los pagos de sus cuotas
mensuales de forma repetitiva, lo cual conlleva a un problema serio en dicha entidad
financiera, ya que en términos porcentuales tiene un indice de morosidad del 12%

aproximadamente.

Por lo destacado es importante que la cooperativa Sol de los Andes asegure el crédito
con politicas adecuadas, este continuamente revisando sus planes y estrategias, al
mismo tiempo que es necesario contar con un eficiente modelo administrativo para la
colocacion de carteras y su recuperacion, de esta forma que garantiza la rentabilidad y

liquidez de la misma.
1.1.1 Formulacion del Problema

¢Coémo incide el disefio de un plan estratégico para la colocacién y recuperacion de
cartera vencida en la COAC Sol de los Andes?

1.1.2  Delimitacion del Problema
1.1.2.1 Delimitacion conceptual
Campo: Administracion financiera

= Area: Economia popular y solidaria

= Aspecto: Plan estratégico para colocacién y recuperacion de cartera vencida

1.1.2.2 Delimitacion espacial temporal

» Espacio: La investigacion se llevard a cabo en la COAC Sol de los Andes,
parroquia Lizarzaburu, cantén Riobamba, provincia de Chimborazo.
= Tiempo: El presente trabajo de investigacion se lo realizard en un tiempo estimado

de 6 meses que es la duracién de un semestre académico.



1.2 JUSTIFICACION

El presente trabajo de investigacion se enmarca en la necesidad de la Cooperativa de
Ahorro y Crédito Sol de los Andes, en poder contar con un plan estratégico de
colocacion de créditos y recuperacion de cartera vencida, el mismo que contribuira a
mejorar la rentabilidad y competitividad, evitando pérdidas innecesarias. Ademas,
permitird el desarrollo econdmico que beneficie a todos los socios de la cooperativa, y a

las ciudades en las que tiene sus agencias operativas.

En los momentos actuales, la cooperativa Sol de los Andes Ltda, tiene una cartera
vencida de aproximadamente el 15%, lo cual es un grave problema para la entidad
financiera, lo que ha conllevado a proponer un plan estratégico que haga frente a esta
fuerte debilidad que se presenta, ademas que seria de gran ayuda para la gerencia, ya
que se darian directrices generales para la toma de decisiones estratégicas en torno al

tema propuesto en el presente documento.

El disefio del plan estratégico para la recuperacion de la cartera vencida abarca
netamente al departamento de crédito y cobranza, y esta disefiado para hacer frente a las
necesidades de la empresa financiera.; mediante la busqueda de las mejores soluciones a
los problemas que atraviesa la cooperativa, que a su vez podra ser competitiva en el
mercado, gracias a la correcta toma de decisiones por parte de sus directivos basadas en

las directrices propuestas en un plan estratégico.

Se realizara un plan estratégico mediante en primer lugar, el analisis de los factores
adyacentes para tomar decisiones estratégicas en base a los problemas presentados en la
institucion financiera, se lo ejecutard de forma inmediata a su aprobacion en la

cooperativa de ahorro y crédito Sol de los Andes.

Al ponerse en marcha el plan estratégico en la cooperativa Sol de los Andes Ltda, se
incentivaria a dar un giro radical en cuanto a la forma de calificar un crédito, en caso de
colocaciones, y de igual forma se propenderia a la recuperacion de la cartera vencida a
través de estrategias que motiven los pagos a los clientes que se encuentren en estado de

morosidad.



1.3 OBJETIVOS

1.3.1 Objetivo General

= Disefiar un plan estratégico para la colocacion y la recuperacion de la cartera
vencida en la COAC Sol de los Andes.

1.3.2 Objetivos Especificos

= Realizar un andlisis situacional determinando el entorno actual de la COAC Sol de
los Andes Ltda.

= Formular estrategias relacionadas a la colocacion de créditos motivando a los
clientes potenciales a adquirir créditos en la COAC Sol de los Andes Ltda.

= Proponer estrategias acordes a la recuperacion de la cartera vencida incentivando al

pago a tiempo.



CAPITULO II: MARCO TEORICO

2.1 ANTECEDENTES INVESTIGATIVOS

2.1.1 Antecedentes Historicos

Luego de haber realizado una investigacion bibliografica en la Escuela Superior
Politécnica de Chimborazo en la Facultad de Administracion de Empresas se encontro

los siguientes temas que guardan cierta relacion con el texto propuesto:

La tesis desarrollada por Cristian Javier Basantes Moreno, cuyo tema es “Plan

estratégico de recuperacion de la cartera financiera existente en la ESPOCH”.

La tesis desarrollada por las sefioritas: Bermidez Mero Maria José y Pefia Rosero
Andrea Denisse, cuyo tema es “Propuesta de un plan estratégico para recuperacion

cartera vencida en Imtelsa S.A. Guayaquil”.

La tesis desarrollada por la sefiorita Aroca Castillo Kerly Ximena denominado
“Propuesta de un modelo de gestion comercial para mejorar los procesos de
comercializacion y ventas de los productos financieros de la Cooperativa de ahorro y

crédito “CACHA” Ltda., de la ciudad de Riobamba, provincia de Chimborazo, periodo
2015”.

Se logré evidenciar que en la ciudad de Riobamba no se realizd un trabajo de
investigacion de esta naturaleza en dicha entidad, lo que determina que la realizacion de

este trabajo es original y de novedad cientifica.



2.2 FUNDAMENTACION TEORICA

2.2.1 Planificacion Estratégica

Segun (Best, 2007) la planificacion estratégica de mercado marca la direccion que debe
seguir una empresa y juega un papel fundamental en la consecucion de los objetivos de
largo plazo de crecimiento de las ventas, beneficios y cuota de mercado. Las estrategias
de marketing mix tienen caracter tactico, pero resultan esenciales para obtener
resultados a corto plazo en crecimiento, beneficio y posiciones en los mercados
atendidos. Las estrategias de marketing de largo plazo establecen la direccién a seguir,
mientras que el posicionamiento estratégico en el mercado, a corto plazo, proporciona
las tacticas de marketing necesarias para avanzar en la consecucién de los objetivos de

largo plazo.

Segun ( (Harold & Heinz, 1994), Para facilitar el proceso de planificacién estratégica
de mercado se valora cada area de negocio en relacion con su atractivo y la posesion de
ventajas competitivas por parte de la empresa. Los planes estratégicos generados por el
analisis portfolio pueden ser tanto ofensivos como defensivos. Los planes estratégicos
ofensivos son; construidos para conseguir una mayor cuota de participacion o el
crecimiento en mercados ya atendidos, o para entrar en nuevos mercados o en mercados
emergentes. Los planes estratégicos defensivos son disefiados para proteger las

posiciones en los mercados y la rentabilidad empresarial.

La planeacidn estratégica tiene como funcidn: orientar la empresa hacia oportunidades
econOmicas atractivas para ella (y para la sociedad), es decir, adaptadas a sus recursos y
su saber hacer, y que ofrezcan un potencial atrayente de crecimiento y rentabilidad...
(para lo cual deberd) precisar la mision de la empresa, definir sus objetivos, elaborar sus
estrategias de desarrollo y velar por mantener una estructura racional en su cartera de

productos/mercados. (Morrisey, 1995)

Para (Kotler, 1990), la planeacion estratégica es el proceso gerencial de desarrollar y
mantener una direccion estratégica que pueda alinear las metas y recursos de la

organizacion con sus oportunidades cambiantes de mercadeo.



La planeacion estratégica, es una herramienta que permite determinar las fortalezas y
debilidades de la empresa a fin de enfrentar situaciones que se presentan a futuro,
estableciendo metas que orienten a las mejores decisiones para cumplir con los

objetivos propuestos.

2.2.2 Estrategia

De acuerdo a (Ipinza, 2008), desarrollan un conjunto de formas bajo las cuales puede

ser entendida la estrategia:

Es un patron de decisiones coherente, unificado, e integrador.

e Esun medio para establecer el propoésito de la organizacion en términos de objetivos

de largo plazo, programas de accion, y priorizacion en la asignacion de recursos.
o Define el dominio competitivo de la organizacion y la influencia del entorno.

e Esuna respuesta a las oportunidades y amenazas externas, basada en las fortalezas y
debilidades internas, para alcanzar ventajas competitivas.

e Esun canal para diferenciar las tareas gerenciales en los niveles corporativos, en las

unidades de negocio, y en el nivel funcional/procesos.

e Define la contribucién econémica y no econémica que la organizacion desea hacer a

su comunidad vinculada (stakeholders).

e Por su parte, Mintzberg, Ahlstrand, y Lampel (1998) hacen referencia a las 5 P de la

estrategia, La estrategia es:
e Un plan, al ser una direccion, una guia, o un curso de accion. Mirar al futuro.

e Un patrén ordenado, como el comportamiento consecuente en el tiempo. Mirar el

comportamiento pasado.

Para (Porter, 1998), la estrategia es una herramienta de direccion que facilita
procedimientos y técnicas con un basamento cientifico, que empleadas de manera

iterativa y transfuncional, contribuyen a lograr una interaccion proactiva de la
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organizacion con su entorno, coadyuvando a lograr efectividad en la satisfaccion de las

necesidades del publico objetivo a quien esta dirigida la actividad de la misma.

Por lo expuesto anteriormente, el autor considera que una estrategia es un proceso
mediante el cual se establecen objetivos y metas. Es decir, es el camino por el cual se va
a alcanzar un objetivo. Asimismo, la estrategia es un conjunto de actividades a seguir,
estableciéndose metas, objetivos y tacticas a utilizar todas ellas encaminadas a cumplir

un determinado fin.

2.2.3 Clasificacion de Estrategia

Segun (Ipinza, 2008), la estrategia puede ser clasificada, con las caracteristicas de su

proceso de formulacion.

2.2.3.1 Segun su alcance respecto de la organizacién

a. Explicita. Cuando la estrategia es generada a través de un amplio proceso
participativo y de consenso, mediante determinados cursos de accion; y comunicada
abierta y ampliamente, tanto hacia el interior de la organizacion como hacia el

exterior, a todos los participantes relevantes.

b. Implicita. Cuando no existe una creacion deliberada de un plan, pero existe una

direccion y un adecuado conocimiento de los objetivos de la organizacion.

2.2.3.2 Segun el proceso de su formulacion

a. Producto de un proceso analitico formal disciplinado. Cuando esta orientado a
una completa especificacion de estrategias a niveles corporativos, unidad de

negocio, y funcional.

b. Producto de un proceso de enfoque del poder. Cuando la estrategia es un proceso

de negociacidn entre los jugadores claves.



2.2.3.3 Segun la orientacion de su formulacion

a. Patron de acciones pasadas. La estrategia emerge de un patron de acciones de

decisiones pasadas.

b. Planeada con una vision de futuro. La estrategia es principalmente un vehiculo de

cambio que perfila nuevos cursos de accion.

Segun la secuencia, desde su formulacién hasta que es implementada, la estrategia

puede adquirir en alguna de estas fases una tipologia particular: deliberada o emergente.

2.2.4 El Proceso Estratégico

Segun (Ipinza, 2008) el proceso estratégico es un conjunto y secuencia de actividades
que desarrolla una organizacion para alcanzar la vision establecida, ayudandola a
proyectarse al futuro, con el fin de obtener como resultado la formulacion de las
estrategias deseadas, que son los medios que encaminardn a la organizacion en la

direccion de largo plazo, determinada como objetivos estratégicos.

Para (Morrisey, 1995)EIl proceso es iterativo, retroalimentado, interactivo, y factible de
ser revisado en todo momento. Requiere de la participacién de todas las personas clave
dentro de la organizacién, que tengan un conocimiento de las principales caracteristicas
de la industria, del negocio, de los competidores, y de la demanda, y sientan ademas la

inquietud de desarrollar mejores capacidades para la organizacion.

La iteracion se basa en el permanente monitoreo del entorno, de la competencia, y de la
demanda, es decir, de los clientes y consumidores. El establecer sistemas de alerta o
alarma temprana es de gran importancia, ya que ello permitird monitorear los cambios
en el entorno, en los competidores, y en la demanda, y asi ajustar el proceso

manteniéndolo actualizado.

El proceso estratégico da el marco para responder a las siguientes preguntas: ;Cémo
puedo atender mejor a mis dientes? ;Como puedo mejorar mi organizacion? ;Coémo

responder a las condiciones cambiantes de la industria y el mercado? ;Como puedo
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aprovechar las oportunidades que se presentan? ;Como conseguir el cumplimiento de

los objetivos estratégicos?

El proceso estratégico se convierte en la actividad méas importante y fundamental del

gerente, quien tiene un rol fundamental en el proceso al recaer en él la responsabilidad

de desarrollarlo y administrarlo.

2.2.5 Caracteristicas del Proceso Estratégico

De acuerdo a (Ipinza, 2008) el proceso estratégico puede tener las siguientes

caracteristicas:

Por la naturaleza del proceso debera ser interactivo e iterativo:

Interactivo, por ser un proceso colegiado, el cual debe involucrar a las personas

clave de la organizacion.

Iterativo, por ser un proceso que se corrige conforme se desarrolla, de acuerdo con

las diferencias observadas (realimentado) por los sistemas de alerta temprana.

Por los cambios que pudiera presentar el entorno se deberan hacer, cuando sean

pertinentes, analisis de:

Sensibilidad, al evaluar el impacto que el cambio de las ponderaciones en los
factores pueda tener sobre la organizacion y sus analisis.
Contingencia, al considerar cambios en los factores o criterios con la probabilidad
de ocurrencia de nuevos eventos que afecten al negocio.
Escenarios, observar alteraciones en el contexto en el que se desenvuelve la

organizacion.
Por la intensidad del proceso:
Incremental, cuando el desarrollo es paulatino y progresivo.

Radical, cuando el desarrollo se produce de una sola vez.
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2.2.6  Objetivos del Proceso Estratégico

Segun (Ipinza, 2008, péag. 10) llevar a la organizacién de su situacion actual a una
situacion futura deseada requiere que esta asuma como inherentes al proceso el logro de

los siguientes objetivos:

a. Productividad y competitividad. La organizacion asume el reto de alcanzar indices
de desempefio satisfactorios, que evidencien un uso Optimo y efectivo de los

recursos, para lograr altos niveles de competitividad en el sector.

b. Eticay legalidad. Implica que la organizacion debe actuar de acuerdo a las reglas

que dictan la moral y la ley.

c. Compromiso social. La organizacion debe desarrollar actividades que beneficien a

su comunidad vinculada y, en consecuencia, a su pais.

Ademaés de estos objetivos implicitos se deben desarrollar los objetivos especificos, de
largo y corto plazo, que conducirén a la organizacion al futuro deseado.

2.2.7 Proceso de Formulacion y Ejecucion de Estrategias

Segun (Ipinza, 2008, pags. 21-39) el proceso de elaborar y ejecutar una estrategia consta

de cinco fases interrelacionadas e integradas:

1. Elaborar una vision estratégica de la direccion de largo plazo que la empresa
necesita adoptar, una mision que describe el propdsito de la compafia, y un

conjunto de valores para guiar la busqueda de la vision y la misién mencionadas.

2. Establecer objetivos y emplearlos como medidas del desempefio y del progreso de la

empresa.

3. Disefar una estrategia para alcanzar los objetivos y llevar a la empresa por el curso

estratégico que trazé la administracion.
4. Aplicar y ejecutar la estrategia elegida de forma eficiente y eficaz.

5. Vigilar los avances, evaluar el desempefio y poner en marcha medidas correctivas en

la vision, mision, objetivos, estrategias o la ejecucion de largo plazo con base en la
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experiencia real, las condiciones cambiantes, las nuevas ideas y las oportunidades

dentro de la empresa.

2.2.7.1 Desarrollo de la vision estratégica, la mision y un conjunto de valores

esenciales

Para (Cuevas, 2003), Al inicio del proceso de formulacion de la estrategia, los altos
administradores de la compafiia deben determinar la ruta por emprender. ¢Mejoran las
perspectivas de la compafiia si se modifica su oferta de productos o la tecnologia que
emplea, cambia de mercado o busca otro perfil de clientes? Comprometer a la compafia
en una ruta en demérito de otras obliga a los administradores a analizar con todo
cuidado si el actual curso estratégico de la compafiia ofrece oportunidades atractivas de
crecimiento y rentabilidad, o si se requieren cambios de una u otra clase en la estrategia

y direccion de largo plazo.

a) Desarrollo de una vision estratégica

Las opiniones y conclusiones de la alta administracion sobre el rumbo de la compafiia
en el largo plazo y sobre la mezcla de producto/mercado/cliente/tecnologia que parezca
optima para el futuro constituye la vision estratégica de la empresa. Esta visidn
estratégica define las aspiraciones de los directivos para la empresa mediante una
panoramica del “lugar a donde vamos” y razones convincentes por las cuales es sensato
para el negocio. Asi, una vision estratégica encamina a una organizaciéon en un rumbo
particular, proyectandola por él en preparacion del porvenir al comprometerse a
seguirlo. Una vision estratégica articulada con claridad comunica las aspiraciones de la
directiva a todos los interesados y contribuye a canalizar la energia del personal en una

direccién comun. (Cuevas, 2003)

Las visiones bien concebidas son distintivas y especificas para una organizacién
particular; evitan afirmaciones genéricas como “Seremos un lider global y la primera
eleccion de los consumidores en todos los mercados que servimos”, lo que se aplicaria a
cientos de organizaciones. Y tampoco son producto de un comité encargado de redactar
una visién en un solo renglén, inocua pero bien intencionada, que gana aprobacion por

consenso de diversos grupos interesados. Las declaraciones de vision redactadas de
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forma elegante pero sin elementos especificos sobre el enfoque de
producto/mercado/cliente/tecnologia se quedan muy cortas respecto de lo que se

requiere en una vision.

b) Comunicacion de la vision estratégica

Segin (Cuevas, 2003), la comunicacion eficaz de la vision estratégica hacia los
administradores y empleados de niveles inferiores es tan importante como la solidez
misma de la direccion de largo plazo que elija la alta administracion. Es de particular
importancia que los ejecutivos ofrezcan una justificacién convincente cuando hay una

vision estratégica y una direccion dréasticamente nuevas para la compafiia.

Obtener el respaldo de los miembros de la organizacion para la vision significa siempre
poner por escrito “a donde vamos y por qué”, ademas de distribuir estas declaraciones
en toda la organizacion y procurar que los ejecutivos expliquen en persona la vision y su

justificacion a tanta gente como sea posible.

Expresion de la esencia de la vision en un eslogan

La tarea de comunicar la vision al personal de la compafia se facilita cuando la

administracion capta la visién del rumbo en un eslogan pegajoso o facil de recordar.

Diversas organizaciones resumen su vision en una frase breve:

» Levi Strauss & Company: “Vestiremos al mundo vendiéndole la ropa informal mas
atractiva y popular del mundo”.

» Nike: “Llevar innovacion e inspiracion a cada atleta del mundo”.

= Clinica Mayo: “El mejor cuidado a todo paciente todos los dias”.

= Scotland Yard: “Hacer de Londres la ciudad més segura del mundo™.

= Greenpeace: “Detener el abuso ambiental y promover soluciones ambientales”.

Crear un eslogan corto para ilustrar la direccién y propdsito de una organizacion
permite agrupar a sus miembros para superar cualquier obstaculo en el camino de la

organizacion y mantener su enfoque.
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Resultados de una clara declaracion de vision

Una vision estratégica bien concebida y vigorosamente comunicada da buenos

resultados en varios aspectos:

1) Aclara los puntos de vista de los propios ejecutivos sobre la direccion de largo plazo
de la empresa,

2) reduce el riesgo de tomar decisiones caprichosas y sin sentido,

3) es una herramienta para ganar el apoyo de los miembros de la organizacion ante los
cambios internos con que la vision se hara realidad,

4) se convierte en faro para los administradores de menor nivel al establecer objetivos
departamentales y disefiar estrategias sincronizadas con la estrategia global de la
empresa, Y,

5) ayuda a la organizacién a prepararse para el futuro.

Cuando la administracion logra demostrar avances significativos en estos cinco
beneficios, se completa con éxito el primer paso en el establecimiento de una direccion

organizacional.

c) Formulacién de una declaracion de misién

La caracteristica definitoria de una vision estratégica es lo que menciona sobre el futuro
curso estratégico de la empresa: “la direccion que seguimos y nuestras aspiraciones para
el futuro”. En cambio, una declaracion de mision describe el propdsito y el negocio
actual de la empresa: “quiénes somos, qué hacemos y por qué estamos aqui”’. Las
declaraciones de mision en los informes anuales o los sitios web de las empresas suelen

ser muy breves; algunas comunican mejor que otras lo sustancial de la empresa.

Lo ideal es que la declaracion de mision de una compafiia sea lo bastante descriptiva

para:

= |dentificar los productos o servicios de la compafiia.

= Especificar las necesidades del comprador que se pretende satisfacer.

= Identificar los grupos de clientes 0 mercados que se empefia en atender.
= Precisar su enfoque para agradar a los clientes.

= Otorgar a la compafiia su identidad propia.
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En ocasiones, las empresas expresan sus declaraciones de misién en términos de generar
ganancias. Esto es erréneo. Obtener utilidades es de modo mas estricto un objetivo y un

resultado de lo que hace la compaiiia.

d) Vincular la vision y la mision a los valores de la compafiia

Para (Best, 2007), los valores de una compafiia (algunas veces llamados valores
esenciales) son las creencias, caracteristicas y normas conductuales que la
administracion determiné que deben guiar el cumplimiento de su vision y misién. Los
valores se relacionan con un trato justo, integridad, conducta ética, sentido innovador,
trabajo en equipo, calidad suprema, servicio superior al cliente, responsabilidad social y

ciudadania comunitaria, entre otros aspectos.

Muchas compafiias redactan una declaracion de valores para destacar la expectativa de
que los valores se reflejen en la conduccidn de las operaciones de la compaiiia y en la
conducta de su personal. En las empresas donde los valores declarados son més reales
que cosméticos, los directivos los conectan a la busqueda de la vision estratégica y la

mision en una de dos maneras.

En empresas nuevas o con valores no especificados, la alta administracion tiene que
considerar qué valores, conductas y practicas de negocios debe caracterizar a la
compafiia, y luego circular un borrador de la declaracion de valores entre directivos y
empleados para su analisis y posible modificacion. Méas adelante, se adopta de forma
oficial una declaracion de valores definitiva que incorpore las conductas y rasgos
deseados, y se conecta a la visién y mision. Algunas compafias combinan su vision,
mision y sus valores en una sola declaracion o documento, lo circulan entre todos los
miembros de la organizacion y en muchos casos lo publican en el sitio web de la

compafiia.

2.2.7.2 Establecimiento de objetivos

El propdsito gerencial de establecer objetivos es convertir la vision y mision en
objetivos de desempefio especificos. Los objetivos bien establecidos son especificos,

cuantificables o medibles, y contienen una fecha limite para su consecucion. Como
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observa con astucia Bill Hewlett, cofundador de Hewlett-Packard: “No se puede
controlar lo que no se puede medir [...], y lo que se logra medir, se hace”. Los objetivos
concretos y mensurables son valiosos para la administracion por tres razones: 1) centran
los esfuerzos y alinean las acciones en toda la organizacion, 2) sirven como patrones de
medida para rastrear el desempefio y los avances de una compafiia, y 3) motivan e
inspiran a los empleados a esforzarse més. Lo ideal es que los administradores formulen
objetivos desafiantes pero factibles, que procuren que la organizacion se estire para

alcanzar todo su potencial.

a) Qué clase de objetivos fijar

Se requieren dos tipos muy distintos de metas de desempefio: las que se refieren al
desempefio financiero y las que se refieren al desempefio estratégico. Los objetivos
financieros comunican las metas de la administracion en el aspecto financiero. Los
objetivos estratégicos se refieren a la posicion de marketing y la vitalidad competitiva
de la compafiia. (Hitt, Ireland, & Hoskisson, 2008)

Algunos ejemplos comunes de objetivos financieros y estratégicos son los siguientes:

Objetivos financieros y objetivos estratégicos

= Incremento de x porcentaje de los ingresos anuales.

» Incrementos anuales de las ganancias después de impuestos de x por ciento.

» Incrementos anuales en ganancias por accion de x por ciento.

= Incrementos de dividendos anuales en x por ciento.

= Margenes de ganancias de X por ciento.

= Porcentaje x de rendimiento sobre el capital empleado (ROCE) o rendimiento sobre
el capital accionario (RSCA).

= Mayor valor de la inversion en forma de una tendencia ascendente del precio de las
acciones y de dividendos.

= Clasificaciones en bonos y creditos de x.

» Flujos de efectivo internos de X para financiar nuevas inversiones de capital.

= Ganar un porcentaje x de participacion de mercado.

= Lograr menores gastos generales que los rivales.
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= Superar a los competidores importantes con el desempefio o calidad del producto, o
en servicio al cliente.

= Obtener un porcentaje x de ingresos a partir de la venta de productos nuevos
introducidos en los cinco afos anteriores.

= Tener capacidades tecnoldgicas més profundas o amplias que los rivales.

» Tener una linea de productos méas amplia que los rivales.

= Tener una marca mas conocida o mas influyente que los rivales.

= Tener mayores ventas nacionales o globales y capacidad de distribucion que los
rivales.

= Colocar reiteradamente productos nuevos o mejorados en el mercado antes que los

rivales.

La importancia de establecer y alcanzar los objetivos financieros es intuitiva. Sin una
adecuada rentabilidad y fortaleza financiera se ponen en riesgo la salud de largo plazo y,
en Gltima instancia, la supervivencia de una empresa. Ademas, las utilidades por debajo
de lo normal y un balance débil alarman a accionistas y acreedores, lo que hace peligrar
el empleo de los directivos. Sin embargo, un buen desempefio financiero no basta por si

mismo.

Las ventajas de establecer objetivos de esfuerzo

Lo ideal es que los administradores se planteen el ejercicio de fijar objetivos como
herramienta para que la organizacion se esfuerce en realizar su pleno potencial y
entregar los mejores resultados posibles. Retar al personal de la compafiia a que lo dé
todo y entregue ganancias “por estirarse” en el desempefio obliga a una empresa a ser
mas inventiva, a demostrar mayor urgencia en mejorar su desempefio financiero y su
posicién de negocios, y a ser mas decisiva y concentrada en sus acciones. Los objetivos
de esfuerzo presionan un desempefio excepcional y ayudan a impedir el conformismo

con modestas ganancias en el desempefio organizacional. (Cuevas, 2003)

Por qué se necesitan objetivos de corto y de largo plazos

El conjunto de objetivos financieros y estratégicos de una empresa debe incluir metas de

desempefio de corto y de largo plazos. Los objetivos de corto plazo (trimestrales o
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anuales) dirigen la atencion a las mejoras de desempefio inmediatas y satisfacen las
expectativas de los accionistas por los avances de corto plazo. Las metas de mayor
plazo (tres a cinco afios) obligan a los administradores a considerar qué hacer ahora para
poner a la compafiia en posibilidades de desempefiarse mejor después. Los objetivos de
largo plazo son cruciales para alcanzar un desempefio 6ptimo de largo plazo e impiden
el surgimiento de filosofias administrativas miopes y atencion indebida para los
resultados de corto plazo. Cuando hay que encontrar un equilibrio entre alcanzar los
objetivos de largo plazo y alcanzar los de corto plazo, los primeros deben tener
prioridad (a menos que el logro de una 0 més metas de desempefio de corto plazo revista
una importancia fundamental). (Ipinza, 2008)

2.2.7.3 Formulacion de una estrategia

Para (Harold & Heinz, 1994), la tarea de idear una estrategia implica resolver una serie
de “comos”: como hacer crecer el negocio, como satisfacer a los clientes, como ser
mejores que los rivales, como responder ante las condiciones cambiantes del mercado,
como administrar cada parte funcional del negocio, cdmo desarrollar las capacidades

necesarias y cOmo alcanzar los objetivos estratégicos y financieros.

También significa elegir entre diversas opciones estratégicas; la busqueda proactiva de
oportunidades de hacer nuevas cosas 0 hacer las mismas de forma novedosa o mejor.
Mientras mas rapido cambia el ambiente comercial de una empresa, es mayor la
necesidad de que sus directivos sean buenos emprendedores al diagnosticar la direccion

y fuerza de los cambios que se avecinan y responder con ajustes de estrategia oportunos.

Quienes elaboran la estrategia deben poner atencion a las primeras advertencias de
cambio y estar dispuestos a experimentar con medios que se atrevan a ser diferentes
para alterar su posicion en el mercado al prepararse para sus nuevas condiciones.
Cuando aparecen obstaculos inesperados en el camino, corresponde a la directiva

adaptarse de forma rapida e innovadora.
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a) La formulacion de la estrategia requiere la participacion de los
administradores de todos los niveles

Para (Porter, 1998), los altos ejecutivos de la empresa obviamente desempefian
funciones importantes aqui. El director general, como capitan del barco, se tiene que
poner el traje de jefe que fija la direccion, jefe que fija los objetivos, jefe de formulacion
de estrategias y de jefe de ejecucion de las estrategias para toda la empresa. En Gltima
instancia, la responsabilidad de dirigir el proceso de formulacion y de ejecucion de la

estrategia recae en el director general.

En algunas compafiias, el director general o propietario opera como visionario
estratégico y arquitecto de la estrategia al decidir en persona sus elementos clave,
aunque otras personas lo asistan en la recopilacion y andlisis de datos, y el director
general puede consultar a otros directivos y empleados al dar forma a una estrategia
general y decidir sobre movimientos estratégicos importantes. Un planteamiento
centrado en el director general para elaborar una estrategia es caracteristico de
compafiias pequefias, administradas por los duefios, y en ocasiones empresas grandes
cuyo fundador es el director general actual, o con directores generales que manifiestan

solidas habilidades de liderazgo estratégico.

Mientras mas se diversifiquen las operaciones de la empresa en relacién con diferentes
productos, industrias y areas geogréaficas, los presidentes ejecutivos de las matrices
tienen menores opciones de injerencia y deben delegar una considerable autoridad en la
elaboracion de estrategias a los directivos de niveles inferiores a cargo de subsidiarias,
divisiones, lineas de producto, oficinas regionales de ventas, centros de distribucién y
plantas. Se puede confiar en que los directivos que estan directamente en la trinchera,
que supervisan unidades operativas especificas, tengan un dominio mas detallado de los
asuntos y las opciones estratégicas para la unidad operativa particular bajo su
supervisién, pues conocen las condiciones prevalecientes en el mercado y en la
competencia, los requerimientos y expectativas de los clientes y todos los demaés
aspectos pertinentes que afectan las diversas opciones disponibles. Los administradores
con esa familiaridad cotidiana sobre una unidad operativa especifica, y con autoridad
sobre ella, tienen una gran ventaja respecto de los ejecutivos de las oficinas centrales a

la hora de tomar decisiones estratégicas sobre su unidad operativa.
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El nivel de la estrategia también tiene que ver con quién participa en la formulacion de
la estrategia. En compafiias diversificadas con multiples lineas de negocios, donde se
deben controlar las estrategias de varios negocios, la tarea de elaborar una estrategia
abarca cuatro niveles de estrategia, en cada uno de los cuales participan distintas facetas
de la estrategia general de la compafiia y se requiere la participacion de diferentes tipos
de administradores.

Gréfico 1: Tipos de estrategias

La estrategia La estrategis de
corporativa es una negocio es una
estrategia del nivel estrategia de una

de negocios sola linea de

multiples negocios
La estrategia de Las estrategias
areas funcionales operativas

Fuente: (Kotler & Armstrong, 2012)
Elaborado por: El autor

b) Vision estratégica + objetivos + estrategia = plan estratégico

Para (Rivera, 2010), el desarrollo de una vision y mision estratégicas, establecer
objetivos e idear una estrategia son tareas basicas para determinar el rumbo; sefialan
hacia donde va una compafiia, su propoésito, los resultados estratégicos y financieros que
se plantea como meta, su modelo basico de negocios y los movimientos competitivos y
planteamientos de acciones internas con que se obtendran los resultados de negocios
planeados. En conjunto, constituyen el plan estratégico para enfrentar las condiciones
competitivas de la industria, superar a los rivales, cumplir con los objetivos y avanzar
hacia la vision estratégica. Por lo general, un plan estratégico incluye un compromiso
para asignar recursos al plan y especifica el periodo para alcanzar las metas (por lo
general, de tres a cinco afos). En algunas compariias, el plan estratégico se centra en
alcanzar objetivos excepcionalmente audaces, metas de esfuerzo que requieren recursos
que trascienden con mucho los medios actuales de la empresa. Este tipo de plan es méas

una expresion de proposito estratégico para aglutinar a la organizacion alrededor de un
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compromiso inalterable a menudo obsesivo para hacer todo lo que sea necesario con el

fin de adquirir los recursos y alcanzar las metas.

En compafiias que revisan de manera periodica su estrategia y disefian planes
estratégicos explicitos, el plan estratégico suele adoptar la forma final de un documento
escrito que se circula a todos los administradores y tal vez a algunos empleados
seleccionados. Los objetivos de desempeiio de corto plazo son la parte del plan
estratégico que con mas frecuencia se detalla de forma explicita y se comunica a los
administradores y empleados. Algunas compariias resumen los elementos clave de sus
planes estratégicos en el informe anual a los accionistas, en sus sitios web o en
declaraciones a los medios de comunicacion de negocios, mientras que otras, quiza por
razones de sensibilidad competitiva, sélo hacen declaraciones ambiguas y generales

sobre sus planes estratégicos.

En empresas pequefias de un solo duefio es poco frecuente que los planes estratégicos
adopten un formato escrito. Es mas comun que residan en las ideas y convicciones del
propietario o directivos, cuyos aspectos se revelan en reuniones y conversaciones con el
personal, asi como los detalles y compromisos entre administradores y empleados
importantes respecto de la direccion de la empresa: qué se pretende lograr y cémo
hacerlo.

2.2.7.4 Ejecucion de la estrategia

Administrar la aplicacion y ejecucion de una estrategia es una actividad orientada a las
operaciones, hacer que las cosas sucedan con el propdsito de desempefiar labores
esenciales de negocios de modo que apoyen a la estrategia. Sin duda, es la parte mas
exigente y consumidora de tiempo del proceso de administracion de una estrategia.
Convertir los planes estratégicos en acciones y resultados pone a prueba la capacidad de
un administrador para dirigir la accion organizacional, motivar al personal, construir y
fortalecer las capacidades y competencias competitivas de la empresa, crear y fomentar
un clima laboral de apoyo a la estrategia, y alcanzar o superar las metas de desempefio.
Las iniciativas para poner en marcha la estrategia y ejecutarla de manera eficaz deben

lanzarse y controlarse en muchos frentes organizacionales. (Rivera, 2010)
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El plan de accion de la administracion para aplicar y ejecutar la estrategia elegida surge
de la evaluacion de lo que la empresa tendra que hacer para lograr el desempefio
financiero y estratégico deseado. Cada administrador tiene que responder las preguntas:
“;qué debe hacerse en mi area para ejecutar mi parte del plan estratégico y qué acciones
debo emprender para poner en marcha el proceso?” La cantidad necesaria de cambios
internos depende del ndmero de elementos nuevos de la estrategia, del grado de
desviacion de las practicas y competencias internas respecto de lo que requiere, y de la
forma como el clima laboral cultural apoye una buena ejecucion de la estrategia. Segun
la cantidad de cambios internos necesarios, la aplicacion completa y la ejecucion eficaz
de la estrategia de la empresa (o de sus nuevas partes de ella) tarda de algunos meses a

varios afos.

En la mayoria de las situaciones, controlar el proceso de ejecucion de la estrategia

abarca los siguientes aspectos principales:

= Contratar personal con las habilidades y experiencia necesarias.

= Construir y fortalecer las competencias y capacidades competitivas que apoyen a la
estrategia.

= Organizar el esfuerzo laboral conforme a las mejores practicas.

= Asignar amplios recursos a las actividades criticas para lograr el éxito estratégico.

= Asegurarse de que las politicas y procedimientos faciliten la ejecucién, en lugar de
impedirla.

» Instalar sistemas operativos y de informacion que permitan que el personal efectle
sus funciones de manera eficiente y eficaz.

= Motivar al personal y vincular las recompensas e incentivos directamente al logro de
los objetivos de desemperio.

= Crear en la compafiia una cultura y un clima laboral conducentes a la buena
ejecucion de la estrategia.

= Ejercer el liderazgo interno necesario para llevar adelante la aplicacion e impulsar la

mejora continua en los procesos de ejecucion de la estrategia.

Una buena ejecucién de la estrategia requiere la procuracion diligente de excelencia
operativa, lo cual es un trabajo de todo el equipo de administracion de la empresa. El
éxito de la buena ejecucion de la estrategia depende de las habilidades y cooperacion de
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los administradores operativos que pueden impulsar los cambios necesarios en sus
unidades organizacionales y entregar buenos resultados de manera consistente. La
aplicacion de la estrategia se considera exitosa si todo marcha con la suficiente
tranquilidad para que la compafiia alcance o supere sus metas de desempefio estratégico
y financiero y muestre un buen avance en el logro de la vision estratégica de la

directiva.

2.2.7.5 Evaluacion del desempefio e inicio de ajustes correctivos

Segun (Porter, 1998), valorar el progreso de la empresa y hacer ajustes correctivos es el
punto de partida para decidir si se deben mantener o cambiar la vision y la mision, los
objetivos o la estrategia, o bien los métodos de ejecucion de la estrategia.

Sin embargo, siempre que una empresa encuentre cambios perturbadores en su
ambiente, debera cuestionar lo adecuado de su direccion y estrategia. Si una compafia
experimenta un deterioro en su posicion en el mercado o fallas persistentes de
desempefio, los administradores estan obligados a descubrir las causas ¢se relacionan
con una estrategia defectuosa, con su ejecucién deficiente o con ambas? y a emprender
acciones correctivas oportunas. Cuando las condiciones externas o internas lo pidan,
deben revisarse la direccién, objetivos y estrategia de una empresa. Es de esperarse que
una compafiia modifique su vision estratégica, direccion, objetivos y estrategia con el

tiempo.

Del mismo modo, es comUn que una comparfiia descubra que uno o mas aspectos de la
aplicacion y ejecucion de su estrategia no van tan bien como se planed. La ejecucion
eficiente y eficaz de la estrategia siempre es resultado de un gran aprendizaje
organizacional, lo cual se logra de forma desigual: en algunas areas es algo rapido y en
otras tiende a trabarse. Para determinar los aspectos que funcionan bien y los que
necesitan mejorarse es tanto normal como deseable evaluar de tanto en tanto la
ejecucion de la estrategia. Una ejecucion fructifera implica la basqueda incesante de
formas de mejorar y después efectuar ajustes correctivos siempre y donde sea util

hacerlo.

24



2.2.8  Administracion de Operaciones Internas

Segin (Thompson, Gamble, Peteraf, & Strickland Ill, 2012, pégs. 354-372) en el
capitulo 10, subraya la importancia de crear capacidades organizacionales y estructurar
el esfuerzo de trabajo de manera que la ejecucion de las actividades cruciales para la

estrategia se hagan de manera coordinada y competente.

= Asignar recursos para impulsar una buena ejecucion de la estrategia.

= Instituir politicas y procedimientos para facilitar la ejecucion de la estrategia.

= Emplear herramientas de administracion de procesos para impulsar la mejora
continua en la forma de desemperiar actividades de la cadena de valor.

» Instalar sistemas de informacion y operacion para que el personal de la compafiia
desempefie con eficiencia sus funciones estratégicas.

= Utilizar la asignacion de premios e incentivos para promover una mejora de la

estrategia y el logro de los objetivos estratégicos y financieros.

2.2.8.1 Asignar recursos al esfuerzo de la ejecucion estratégica

Al comienzo del proceso de implantacion de una estrategia nueva, los administradores
tienen que determinar qué recursos (en términos de financiamiento, personas, etc.) se
requeriran para una buena ejecucion de la estrategia y cobmo deberian distribuirse en las
diversas unidades organizacionales involucradas. La capacidad de una empresa de
procurarse 10s recursos necesarios para apoyar nuevas iniciativas estratégicas tiene un
efecto importante en el proceso de ejecucion de la estrategia. ElI contar con pocos
fondos ralentiza el progreso y estorba a los esfuerzos de las unidades organizacionales
por ejecutar eficientemente sus partes del plan estratégico; asignar demasiados fondos
genera un desperdicio de recursos de la organizacion y empeora el desempefio
financiero. Ambos resultados impelen a los administradores a comprometerse a fondo
en la revision de las propuestas de presupuesto y que dirijan las cantidades y los
recursos apropiados a las unidades de la organizacion que son criticas para la estrategia.
Esto incluye revisar con todo cuidado las solicitudes de méas personal y nuevas
instalaciones y equipo, aprobar las que prometan contribuciones a la ejecucion de la

estrategia y rechazar las que no lo hagan. Si los flujos de efectivo internos resultan
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insuficientes para financiar las iniciativas estratégicas planeadas, la administracion debe

reunir fondos adicionales mediante préstamos 0 venta de acciones a inversionistas.

2.2.8.2 Establecer politicas y procedimientos que faciliten la ejecucion de la

estrategia

(Rivera, 2010), las politicas y los procedimientos de una compafiia son a veces un
apoyo o un estorbo para la buena ejecucién de estrategias. Cada vez que una compafiia
actla para establecer nuevos elementos estratégicos o mejorar las capacidades de
ejecucion de su estrategia, por lo general se requieren algunos cambios en las practicas
laborales y en la conducta del personal. Asi, lo mas aconsejable es que los
administradores examinen si las politicas y los procedimientos en curso apoyan dichos

cambios y revisen con cuidado o descarten los que ya no funcionen.

= Proporcionan una guia descendente respecto de la forma en que hay que hacer las
C0sas.

* Ayudan a garantizar la consistencia en el desempefio de actividades cruciales para la
estrategia.

= Promueven la creacidon de un ambiente de trabajo que facilita la buena ejecucion de

las estrategias.

2.2.8.3 Emplear las herramientas de administracion de procesos para lograr una

mejora continua

Segun (Best, 2007), los administradores de la compafiia pueden impulsar la ejecucion
superior para sus estrategias de manera significativa con diversas herramientas de
administracion de procesos para impulsar la mejora continua en el como se efecttan las
operaciones internas. Una de las herramientas mas Utiles y eficaces para medir qué tan
bien una comparfiia ejecuta las partes de su estrategia consiste en comparar su
desempefio en ciertas actividades y procesos de negocios contra los mejores en la

industria y los mejores del mundo, practica conocida como benchmarking.

También puede ser Util observar a quienes mejor desempefian una actividad dentro de la

compafiia, si ésta tiene muchas unidades organizacionales que desempefian las mismas
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funciones en diversos lugares. Identificar, analizar y entender como las mejores
compafiias e individuos realizan determinadas actividades de la cadena de valor y
procesos de negocio proporciona parametros Utiles para juzgar la eficacia y la eficiencia
de las operaciones internas, asi como para fijar criterios de desempefio que las unidades

organizacionales deben cumplir o superar.

2.2.8.4 Vinculacion de premios e incentivos a la ejecucion de la estrategia

Segun (Harold & Heinz, 1994), es esencial que las unidades organizacionales y los
equipos se comprometan con entusiasmo a la ejecucion de la estrategia y a alcanzar los
objetivos de desempefio. Por lo comun, los administradores de las empresas se valen de
diversas recompensas y técnicas de motivacion para obtener el compromiso de toda la
compafiia para ejecutar el plan estratégico. Por supuesto, una estructura de recompensas
bien disefiada es la herramienta méas poderosa de la administracion para movilizar a la
organizacion entera hacia una ejecucion fructifera de la estrategia, pero los incentivos y
recompensas hacen méas que sélo fortalecer la determinacion del personal de la empresa
para tener éxito, también centran su atencion en el cumplimiento de objetivos

especificos de la ejecucidn de la estrategia.

No sélo impulsan los esfuerzos individuales para alcanzar esos propdésitos, también
contribuyen a coordinar las actividades de los individuos de toda la organizacion al
alinear sus motivos personales con las metas de la empresa, de dicha manera, los
sistemas de recompensas operan como un tipo indirecto de mecanismo de control que

preserva el mas costoso mecanismo de control de una supervisién mas estrecha.

Para conseguir el compromiso enérgico y sostenido de los empleados, la administracion
tiene que ser ingeniosa para disefiar y usar incentivos motivacionales monetarios y de
otra clase. Cuando mejor entienda un administrador qué motiva a los subordinados y
cuanto mas dependa de esos incentivos motivacionales como herramienta para alcanzar
los resultados estrategicos y financieros sefialados, mayor serd el compromiso de los
empleados con la ejecucion cotidiana de la estrategia y la consecucion de los objetivos

de desempefio.
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2.2.9 Liderazgo Estratégico

Segun (Hitt, Ireland, & Hoskisson, 2008, pags. 374-383), el liderazgo estratégico
efectivo permite a las empresas utilizar el proceso de administracion estratégica de la
manera correcta. Los altos directivos, como lideres estratégicos, deben guiar a la

organizacion por caminos que lleven a crear una vision y una mision.

Esta direccion podria conducir a metas que lleven a todos los miembros de la
organizacion a mejorar su desempefio. Mas aun, los lideres estratégicos deben facilitar
el desempefio de las acciones estratégicas correctas y determinar como se pondran en
practica. Estas acciones desarrolladas por los lideres estratégicos culminan en la

competitividad estratégica y en los rendimientos superiores al promedio.

2.2.9.1 Liderazgo estratégico y estilo

Para (Ipinza, 2008), el liderazgo estratégico es la capacidad para anticipar las cosas,
tener una vision, conservar la flexibilidad, atribuir facultades a otros para crear cambios

estratégicos a medida que se necesiten.

La esencia del liderazgo estratégico es multifuncional e implica administrar por medio
de otros, administrar una empresa completa en lugar de una subunidad funcional y
manejar el cambio que continda en aumento en el panorama competitivo del siglo XXI.
Dada la complejidad y la esencia global de este panorama, los lideres estratégicos deben
aprender a influir de forma efectiva en el comportamiento humano, con frecuencia en
contextos inciertos. Los lideres estratégicos influyen con sentido, por medio de palabras
o0 de su ejemplo personal, en los comportamientos, pensamientos y sentimientos de las

personas que trabajan con ellos.

De entre todas las habilidades del lider estratégico, tal vez la mas importante sea la
capacidad para administrar el capital humano. En el siglo XXI el capital intelectual, que
incluye la capacidad para administrar el conocimiento, asi como para crear Yy
comercializar la innovacion, influye en el éxito del lider estratégico. Los lideres
estratégicos competentes también establecen el contexto para que los grupos de interés

puedan desemperiarse al maximo de eficiencia. (Cuevas, 2003)
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2.2.9.2 La funcién de la alta gerencia

Para (Hitt, Ireland, & Hoskisson, 2008), los altos directivos desempefian un papel
fundamental en las empresas porque son los encargados de formular las estrategias y de
implementarlas de forma efectiva. Las decisiones estratégicas que toman influyen en el

disefio de la organizacion y en que ésta alcance o no sus metas.

Por lo tanto, un elemento fundamental en el éxito de ésta es contar con un equipo de
altos directivos que cuenten con habilidades gerenciales superiores. Los directivos a
menudo toman las decisiones estratégicas a su discrecion (o &mbito de accién), entre
otras las relativas a la implementacion correcta de las estrategias. La medida de

discrecion que tienen los directivos varia mucho de una industria a otra.

Los factores fundamentales que determinan la cantidad de discrecién que tiene un

administrador (sobre todo un alto directivo) para tomar decisiones son:

1) Fuentes del entorno exterior, como la estructura de la industria, el ritmo de
crecimiento del mercado de la industria primaria de la empresa y el grado en que se
pueden diferenciar los productos; 2) las caracteristicas de la organizacién, entre otras su
tamano, antigliedad, recursos y cultura; y 3) las caracteristicas del directivo, entre otras
su compromiso con la organizacién y sus resultados estratégicos, su nivel de tolerancia
a la ambigtiedad, sus habilidades para trabajar con distintas personas y el nivel de sus
aspiraciones. Dado que las decisiones de los lideres estratégicos tienen el proposito de
ayudar a la organizacion a lograr una ventaja competitiva, la forma en que los directivos
ejercen su discrecion cuando determinan acciones estratégicas apropiadas es crucial
para el éxito de la empresa. Los altos directivos deben estar orientados a la accién, por

consiguiente, sus decisiones deben alentar a la organizacion a actuar.

2.2.9.3 Sucesién gerencial

La eleccion de los altos directivos (en especial el presidente o el director general) es una
decision crucial con enormes implicaciones para el desempefio de la organizacion.
Numerosas empresas utilizan sistemas de seleccion de lideres para identificar a personas

que prometen cierto potencial para el liderazgo gerencial y estratégico. EI mas efectivo

29



de estos sistemas evalla a las personas que estan dentro de la organizacion y obtiene
valiosa informacion acerca de las capacidades de los directivos de otras empresas, sobre
todo de sus lideres estratégicos. Con base en los resultados de estas evaluaciones la
empresa ofrece programas de capacitacion y desarrollo a sus directivos actuales en un
intento por preseleccionar y dar forma a las habilidades de las personas que se podrian

convertir en los lideres del mafiana.

Las organizaciones eligen a los directivos y a los lideres estratégicos que encuentran en
los dos tipos de mercados de trabajo gerencial: el mercado interno y el externo. El
mercado de trabajo gerencial interno consta de las oportunidades para ocupar los
puestos gerenciales que ofrecen la organizacion y los empleados calificados que forman
parte de ella. EI mercado de trabajo gerencial externo esta constituido por el conjunto de
oportunidades que tienen los administradores para hacer carrera y las personas

calificadas que no estan dentro de la organizacion en la cual existen esas oportunidades.

Se considera que la empresa obtiene varios beneficios cuando utiliza el mercado de
trabajo interno para elegir a un nuevo director general. Esta idea se basa en que las
personas que trabajan en la empresa ya tienen experiencia en ella y en el entorno de la
industria en el cual compite, por lo tanto, conocen bien sus productos, mercados,
tecnologias y procedimientos operativos. Ademas, contratar personas del interior reduce
la rotacion del personal existente, el cual estd integrado por muchas personas que
poseen valioso conocimiento especifico de la organizacion. Cuando la empresa se esta
desempefiando bien, se prefiere una sucesion interna para conservar el buen desempefio.
(Morrisey, 1995)

2.2.9.4 Acciones clave de los lideres estratégicos

Para (Best, 2007), varias acciones identificables que caracterizan al liderazgo
estratégico contribuyen al uso efectivo de las estrategias de la organizacion. Por
ejemplo, la administracion de los recursos de la empresa incluye el desarrollo del capital
humano y contribuye a establecer el curso estratégico, a fomentar una cultura efectiva, a
aprovechar las competencias centrales, a utilizar sistemas de control organizacional

efectivos y a establecer préacticas éticas.
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2.2.10 EI Cooperativismo

El cooperativismo, estd ligado a las microfinanzas han sido tratadas por diversos
actores que lo han conceptualizado de diversas formas, aunque mucha gente usa el
microcrédito como sindnimo de microfinanzas, y viceversa, se puede entender que es
mas adecuado hablar de microfinanzas, “puesto que el concepto en si de microcrédito
parece responder exclusivamente a las necesidades crediticias de los beneficiarios
cuando en la realidad lo que se estd imponiendo en la mayoria de los paises es un
concepto amplio que abarca desde necesidades de crédito, hasta las posibilidades de
generacion de ahorro, la demanda de otros servicios como los seguros, los fondos de
garantia etc.” (Vara M. 2006, p. 89)

Para el Banco Mundial (2007). Las microfinanzas son “el suministro de servicios
financieros en pequefia escala a empresas y familias que tradicionalmente se han

mantenido al margen del sistema financiero formal”.

Para Barbara Mena el concepto de microfinanzas “se refiere a la provision de servicios
financieros como préstamos, ahorro, seguros o transferencias a hogares con bajos

ingresos”.

Otro concepto dice que “es una herramienta en cuanto a la gestion de recursos que se
presentan a personas que no tienen posibilidades de obtenerlos por otras vias,
normalmente por no tener salarios fijos y comprobables, ni bienes que puedan ser
usados en caso de embargo. Y que necesitan de una estructura financiera que les

permita mantenerse a lo largo del tiempo. (Vara M. 2006. p, 89).

Las microfinanzas han ayudado a los habitantes de las zonas mas pobres del Ecuador y
del mundo ya que “la esencia del microcrédito consiste en prestar pequefios montos de
crédito a clientes pequefios, microempresarios, para que puedan mejorar sus negocios y

sus condiciones de vida” (Gutiérrez. A. 2004, p 187).

En muchos paises ya se ha comprobado, que no es suficiente con ayudas, bonos o
regalos que se realice a los ciudadanos pobres, sino que, para alcanzar la mejora en la

calidad de vida de los pobres, es necesario colaborar con instrumentos que ayuden a la
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creacion o mejoramiento de microempresas que generen ingresos, y fuentes de trabajo,
y esto a su vez genera un efecto de cadena econdémica y cada vez méas personas se

suman al desarrollo disminuyendo los pobres en los paises.

En todo el mundo existen 7,000 instituciones dedicadas a las microfinanzas (IMF'S)
que brindan microcréditos a 20 millones de personas; sin embargo, el nimero de
usuarios potenciales de este tipo de servicios financieros se calcula en alrededor de 500
millones. (Mena B, 2003, p. 254)

El cooperativismo en el Ecuador se remonta a los afios 50, cuyo pilar fundamental de
desarrollo se basa en el apoyo solidario y equitativo entre los involucrados en el
sistema, cuyo inicio engloba sobre todo a asociaciones minoritarias, gremios, sindicatos,
organizaciones clasistas, dirigentes politicos y otros. Con el tiempo, asi como por
agravantes como la situacion politica y crisis bancaria de la década anterior, el
crecimiento del sector en el Ecuador ha sido considerable; y a partir de ello los
gobiernos de turno han adoptado como politica el impulso a las Cooperativas de Ahorro
y Crédito mediante incentivos, pues es irrefutable que la economia solidaria permite

mejorar el nivel de vida de las clases media y baja a través de este tipo de asociaciones.

2.3 MARCO CONCEPTUAL

Cartera de Crédito

“Es el conjunto de documentos que amparan los activos financieros o las operaciones de
financiamiento hacia un tercero y que el tenedor de dicho (s) documento (s) o cartera se

reserva el derecho de hacer valer las obligaciones estipuladas en su texto”. (Gonzélez,

2011)

Colocacion

“Colocacion o crédito es un préstamo de dinero que un Banco otorga a su cliente, con el
compromiso de que en el futuro, el cliente devolvera dicho préstamo en forma gradual,
mediante el pago de cuotas, 0 en un solo pago y con un interés adicional que compensa

al acreedor por el periodo que no tuvo ese dinero”. (Financiera, 2008)
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Crédito

“El crédito es una operacion financiera en la que se pone a nuestra disposiciéon una
cantidad de dinero hasta un limite especificado y durante un periodo de tiempo
determinado”. (Avellaneda, 2009)

Estrategia

“Es un patrén fundamentalmente de objetivos, despliegues de recursos e interacciones,
presentes y planeados, de una organizacion con los mercados, competidores y otros
factores del ambiente”. (Boyd & Larréeche, 2005)

Misidn

Es declaracién duradera de propdsitos que distingue a una institucion de otras similares.
Es un compendio de la razon de ser de una organizacion, esencial para determinar

objetivos y formular estrategias. (Canelos, 2003)

Plan:

Es la organizacién de recursos y acciones que habran de utilizarse y ejecutarse en el

futuro con el fin de lograr determinados objetivos y metas. (Koenes, 1994)

Planificacion:

Es la seleccion y organizacion de las acciones futuras que deberan ejecutar las personas
que trabajan en la empresa y que, partiendo de los recursos que se prevé estaran
disponibles, se estructuran armoénicamente con miras al logro de determinados
resultados, previendo el establecimiento de los mecanismos que permitan el control del

cumplimiento de los mismos. (Koenes, 1994)

Plan Estrategico

“El plan estratégico es un programa de actuacidbn que consiste en aclarar lo que
pretendemos conseguir y como nos proponemos conseguirlo”. (Hitt, Ireland, &

Hoskisson, 2008)
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Vision

Es la definicion de la razén de ser de la organizacion. (Canelos, 2003)

2.4 IDEA A DEFENDER

El disefio de un plan estratégico contribuira a mejorar la colocacion y recuperacion de

cartera vencida en la COAC Sol de los Andes.

2.5 VARIABLES

2.5.1 Variable Independiente

Plan estratégico.

2.5.2 Variable Dependiente

Contribuird a mejorar la colocacién y recuperacion de cartera vencida en la COAC Sol

de los Andes
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CAPITULO I1I: MARCO METODOLOGICO

3.1 MODALIDAD DE LA INVESTIGACION

En la investigacion se utilizara la modalidad cualitativa, por cuanto se analizaran los
resultados obtenidos en la colocacion de créditos, y en las estrategias aplicadas para la
recuperacion de la cartera vencida de la Cooperativa de Ahorro y Crédito Sol de los

Andes en la ciudad de Riobamba.

3.2 TIPOS DE INVESTIGACION

En el presente proyecto se utilizaran tres tipos de investigacion, las cuales se describen a

continuacion:

3.2.1 Investigacion Descriptiva

Es descriptiva, ya que se dara una explicacion sencilla y grafica a los lectores del
presente trabajo, de tal manera que no sea dificil de comprender los hallazgos
encontrados, y en la propuesta del plan estratégico de la Cooperativa de Ahorro y
Credito Sol de los Andes.

3.2.2 Investigacion Correlacional

En este tipo de investigacion nos permite determinar el grado de relacion que existe en
nuestras dos variables objeto de estudio como el plan estratégico, y la colocacién y

recuperacion de créditos de la Cooperativa de Ahorro y Crédito Sol de los Andes.

3.2.3 Investigacion Explicativa

En esta investigacion el propdsito, fue someter a la idea a defender a comprobacion
utilizando herramientas estadisticas cuyo conocimiento contribuy0 a plantear una
estructura aceptable en el marco del conocimiento cientifico, la misma que sirvio de

base para el andlisis de posteriores estudios.
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3.3 POBLACION Y MUESTRA

3.3.1 Poblacion

La poblacion dentro de esta investigacion la conforman los socios que mantienen
créditos con la COAC Sol de los Andes en el cantdn Riobamba, y la poblacién es de
424 socios(as) quienes son la base referencial de personas para la muestra y que seran
encuestadas para el estudio.

3.3.2 Muestra

n= Tamafio de la Muestra
e= Margen de error (0,05)

m= Total de Poblacion o Beneficiarios Directos (424)

3 m

n=e 2m—-1)+1
424

n

T 520424 — 1) + 1

~ 524
"= 0.0025(424 — D + 1

n= 206

Segin la formula de la muestra, las encuestas se orientaran a 206 personas.
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3.4 METODOS, TECNICAS E INSTRUMENTOS

3.4.1 Métodos de Investigacion

En la presente investigacion se utilizaran diferentes metodos, los cuales facilitaran el

proceso investigativo.

3.4.1.1 Método inductivo — deductivo

Armoniza el método inductivo y el método deductivo. EI método inductivo determina la
tendencia de lo particular a lo general, es decir se llega a generalidades partiendo del
estudio de casos particulares; mientras el método deductivo enuncia la tendencia de lo
general a lo particular. En el presente trabajo de titulacion se partira de casos
particulares que existan en la COAC Sol de los Andes, para poder establecer casos

generales y viceversa.

3.4.1.2 Analitico-Sintético

Se utiliza para confirmar la idea a defender ya que se realiza la investigacion de
mercado, para determinar los posibles problemas que se encuentren dentro de la

cooperativa.

3.4.2 Técnicas de Investigacion

3.4.2.1 Entrevista

Se realiza al personal directivo de la cooperativa con el fin de obtener informacion

relevante para determinar la situacion actual de la empresa

3.4.2.2 Observacién directa

Es aquella técnica mediante la cual se tiene un contacto directo con los elementos que se

pretende investigar, y los resultados obtenidos se consideran datos estadisticos.
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3.4.2.3 Encuesta

Es una platica entablada entre dos 0 méas personas: el encuestador o encuestadores por

una parte, quienes interrogan; y por otra parte, el o los encuestados que contestan.

3.4.3 Instrumentos de Investigacion

3.4.3.1 Guia de entrevista

Se realiza al personal directivo de la cooperativa con el fin de obtener informacion

relevante para determinar la situacion actual de la empresa.

3.4.3.2 Guia de observacion

Es un instrumento por medio del cual el observador, responde una serie de preguntas

previamente disefiadas mediante su observacion al objeto de estudio.

3.4.3.3 Cuestionario

Se aplica un cuestionario de tipo personal que son una serie de preguntas ordenadas, que
buscan obtener informacion de parte de quien las responde, para servir a quien pregunta
0 a ambas partes. Es el instrumento muy eficaz y este es de tipo estructurado y no
disfrazado. Se aplica a los socios que mantienen créditos con la COAC Sol de los Andes

en el cantén Riobamba.
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3.5 RESULTADOS

Procesamiento y analisis de resultados de la encuesta realizada a los socios que posean
créditos en la COAC SOL DE LOS ANDES.

Género
Tabla 1: Género

Frecuencia Frecuencia
Absoluta Relativa
Masculino 110 53%
Femenino 96 47%
TOTAL 206 100%

Fuente: Socios de la COAC Sol de los Andes
Elaborado por: José Francisco Mullo Yuquilema

Grafico 2: Genero

= Masculino

= Femenino

Fuente: Socios de la COAC Sol de los Andes
Elaborado por: José Francisco Mullo Yuquilema

Analisis:
El 53% de los socios encuestados pertenecen al género masculino, mientras que el 48%
corresponden al femenino.

Interpretacion:

La mayor parte de la poblacion encuestada concierne al género masculino.
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Edad:

Tabla 2: Edad
Frecuencia | Frecuencia
Absoluta Relativa
18-27 58 28%
28-37 93 45%
38-47 15 7%
48-57 30 15%
58-65 10 5%
TOTAL 206 100%

Fuente: Socios de la COAC Sol de los Andes
Elaborado por: José Francisco Mullo Yuquilema

Grafico 3: Edad

m 18-27
m 28-37
m 38-47
m 48-57
m 58-65

Fuente: Socios de la COAC Sol de los Andes
Elaborado por: José Francisco Mullo Yuquilema

Anélisis:
El 45% de los socios encuestados se encuentran en edades comprendidas entre 28 y 37

afios, mientras que el 5% de los socios oscilan entre 58 y 65 afios.

Interpretacion:
La mayor parte de los socios se encuentran en las edades comprendidas entre 18 y 27

anos.
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1. (Al acudir a la cooperativa “Sol de los Andes” porqué motivo principalmente lo

hace?
Tabla 3: Motivo
Frecuencia | Frecuencia
Absoluta Relativa
Ahorros 25 12%
Inversion plazo fijo 37 18%
Créditos 105 51%
Pagos de servicios 20 10%
Cobros generales 19 9%
TOTAL 206 100%
Fuente: Socios de la COAC Sol de los Andes
Elaborado por: José Francisco Mullo Yuquilema
Graéfico 4: Motivo
9% = 12%
10% m Ahorros
m Inversion plazo fijo
u Creditos
m Pagos de servicios
u Cobros generales
Fuente: Socios de la COAC Sol de los Andes
Elaborado por: José Francisco Mullo Yuquilema
Anélisis:

El 51% de los socios encuestados acuden a la Cooperativa Sol de los Andes a solicitar

créditos, mientras que el 9% manifestaron visitar la cooperativa para realizar cobros

generales.

Interpretacion:

La mayoria de los encuestados expresaron que uno de los motivos principales que

acuden a la Cooperativa Sol de los Andes es para solicitar créditos debido a facilidad en

cuanto a tramites y requisitos.
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2. ¢ Cuéntos créditos ha obtenido en la cooperativa “Sol de los Andes” desde que es

socio?
Tabla 4: Nimero de créditos
Frecuencia | Frecuencia
Absoluta Relativa
1-2 107 52%
3-4 52 25%
5-6 35 17%
7 en adelante 12 6%
TOTAL 206 949%
Fuente: Socios de la COAC Sol de los Andes
Elaborado por: José Francisco Mullo Yuquilema
Grafico 5: Numero de créditos
ml-2
m3-4
m5-6
m 7 en adelante
Fuente: Socios de la COAC Sol de los Andes
Elaborado por: José Francisco Mullo Yuquilema
Analisis:

El 52% de las personas encuestadas han realizado de 1-2 créditos en la Cooperativa Sol

de los Andes mientras que el 6% de los socios han obtenido 7 créditos en adelante.

Interpretacion:

La mayoria de los socios encuestados en la Cooperativa Sol de los Andes han requerido
de 1-2 créditos ya que han cumplido a tiempo con los pagos y requisitos del crédito
realizado.
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Tabla 5: Tipo de crédito

3. (Qué tipo de crédito generalmente obtiene en la cooperativa “Sol de los Andes”?

Frecuencia | Frecuencia
Absoluta Relativa
Microcrédito 110 53%
Consumo 45 22%
Vivienda 37 18%
Inversion 14 7%
TOTAL 206 100%

Fuente: Socios de la COAC Sol de los Andes
Elaborado por: José Francisco Mullo Yuquilema

Graéfico 6: Tipo de crédito

m Microcredito

m Consumo

= Vivienda

| [nversion

Fuente: Socios de la COAC Sol de los Andes
Elaborado por: José Francisco Mullo Yuquilema

Analisis:
El 53% de la poblacion encuestada acceden al microcrédito mientras que el 7%

manifestd que obtienen un crédito de inversion.

Interpretacion:
La mayor parte de los socios de la Cooperativa Sol de los Andes acceden al

microcrédito ya que son pequefios créditos que ayudan a solventar necesidades a corto

plazo.
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4. ¢Alguna vez se ha atrasado en los pagos de las cuotas del crédito que ha
obtenido?

Tabla 6: Atrasos en los pagos

Frecuencia | Frecuencia
Absoluta Relativa
Si 151 73%
No 55 27%
TOTAL 206 100%

Fuente: Socios de la COAC Sol de los Andes
Elaborado por: José Francisco Mullo Yuquilema

Gréfico 7: Atrasos en los pagos

u Sj

mNo

Fuente: Socios de la COAC Sol de los Andes
Elaborado por: José Francisco Mullo Yuquilema

Anélisis:
El 73% de los socios encuestados se han atrasado en el pago de los créditos mientras
que tan solo el 27% no se ha atrasado.

Interpretacion:

La mayoria de los socios que han realizado créditos en la Cooperativa Sol de los
Andes se han retrasado alguna vez en el pago de los créditos.
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5. ¢Por qué razén considera que se retrasa en los pagos del crédito?

Tabla 7: Razones de retraso de pagos

Frecuencia | Frecuencia
Absoluta Relativa
Perdida de trabajo 45 22%
Se le olvido 92 45%
Le queda lejos la cooperativa 69 33%
TOTAL 206 100%

Fuente: Socios de la COAC Sol de los Andes
Elaborado por: José Francisco Mullo Yuquilema

Gréfico 8: Razones de retraso de pagos

m Perdida de trabajo
m Se le olvido

= Le queda lejos la
cooperativa

Fuente: Socios de la COAC Sol de los Andes
Elaborado por: José Francisco Mullo Yuquilema

Anélisis:
El 45% de los socios encuestados consideran que las personas se han retrasado en el

pago de los créditos porque se olvidan y el 22% de los encuestados porque han perdido
su trabajo.

Interpretacion:

La mitad de los socios de la Cooperativa Sol de los Andes manifiestan que el motivo de
retraso es porque se olvidan el pago de los créditos.
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6. ¢Sabe usted cuales son las consecuencias de estar en morosidad?

Tabla 8: Consecuencias de la morosidad

Frecuencia | Frecuencia
Absoluta Relativa
Si 177 86%
No 29 14%
TOTAL 206 100%

Fuente: Socios de la COAC Sol de los Andes
Elaborado por: José Francisco Mullo Yuquilema

Grafico 9: Consecuencias de la morosidad

mSj

mNo

Fuente: Socios de la COAC Sol de los Andes
Elaborado por: José Francisco Mullo Yuquilema

Anélisis:
El 84% de la poblacion encuestada conocen las consecuencias de estar en morosidad

mientras que un 14% desconocen sobre el tema.

Interpretacion:
La gran mayoria de los socios encuestados de la Cooperativa Sol de los Andes saben
sobre las consecuencias de encontrarse en morosidad es decir incumplir con el pago de

las obligaciones de crédito.

46



7. (A traves de que medio le gustaria que le informen de que su pago de crédito
esta proximo a vencer?

Tabla 9: Medios de informacion

Frecuencia | Frecuencia
Absoluta Relativa
Llamada telefonica 101 49%
Mensaje de texto 73 35%
Correo electrénico 7 3%
Redes sociales 25 12%
TOTAL 206 100%

Fuente: Socios de la COAC Sol de los Andes
Elaborado por: José Francisco Mullo Yuquilema

Gréafico 10: Medios de informacion

m |_lamada telefonica
= Mensaje de texto
= Correo electronico

m Redes sociales

Fuente: Socios de la COAC Sol de los Andes
Elaborado por: José Francisco Mullo Yuquilema

Anélisis:
El 49% de la poblacion encuestada le gustaria que le informen sobre su pago a través de

una llamada telefdénica, mientras que un 3% consideran oportuno que se envié un correo

electroénico.

Interpretacion:

La mayoria de los socios encuestados de la Cooperativa Sol de los Andes manifestaron
que les gustaria informarse sobre el pago de su crédito a través de una llamada
telefonica, ya que es un medio de comunicacion mas eficaz donde se puede comunicar

de manera directa obteniendo una respuesta inmediata.
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8. Si la COAC “Sol de los Andes” le diera la oportunidad de igualarse los pagos
atrasados del crédito a través de abonos, ¢ Cual de las siguientes opciones elegiria?

Tabla 10: Oportunidades para igualarse

Frecuencia | Frecuencia
Absoluta Relativa
Diariamente 47 23%
Semanalmente 101 49%
Mensualmente 58 28%
TOTAL 206 100%

Fuente: Socios de la COAC Sol de los Andes
Elaborado por: José Francisco Mullo Yuquilema

Grafico 11: Oportunidades para igualarse

® Diariamente
® Semanalmente
Mensualmente

Fuente: Socios de la COAC Sol de los Andes
Elaborado por: José Francisco Mullo Yuquilema

Anélisis:
El 49% de la poblacién encuestada opina que si le dieran una nueva oportunidad para
igualarse en los pagos atrasados le gustaria tener pagos semanales mientras que el 23%

consideran oportuno cancelar pagos diarios.

Interpretacion:

La mayoria de los socios encuestados de la Cooperativa Sol de los Andes piensan que
como opcion para el pago de los créditos atrasados serian de manera semanal ya que se
podrian cancelar en montos adecuados y en un plazo acorde a las actividades que

realiza.
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9. ¢En ddnde le puede localizar el personal de crédito y cobranza?

Tabla 11: Lugar de cobro

Frecuencia | Frecuencia
Absoluta Relativa
Hogar 48 23%
Negocio 110 53%
Hogar de padres 33 16%
Trabajo 15 7%
TOTAL 206 100%

Fuente: Socios de la COAC Sol de los Andes
Elaborado por: José Francisco Mullo Yuquilema

Gréfico 12: Lugar de cobro

= Hogar
® Negocio

Hogar de padres
m Trabajo

Fuente: Socios de la COAC Sol de los Andes
Elaborado por: José Francisco Mullo Yuquilema

Analisis:
El 54% de la poblacion encuestada manifiestan que el lugar oportuno para que el

personal de crédito y cobranza le pueda cobrar es en el negocio, mientras que el 7%

opina que seria bueno que acudan al trabajo.

Interpretacion:

La mayoria de los socios encuestados de la Cooperativa Sol de los Andes sugieren que
el lugar de cobro sea en el negocio, ya que las personas que realizan sus actividades
econdmicas diarias pueden cancelar el valor de su crédito de acuerdo a las ventas

diarias, semanales y/o quincenales.
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10. ¢Como califica usted la atencién al cliente del departamento de crédito y
cobranza de la COAC “Sol de los Andes”?

Tabla 12: Atencion al cliente

Frecuencia | Frecuencia
Absoluta Relativa

Muy buena 0 0%
Buena 3 1%

Ni muy buena, ni mala 23 11%
Mala 164 80%

Muy mala 16 8%

TOTAL 206 100%

Fuente: Socios de la COAC Sol de los Andes
Elaborado por: José Francisco Mullo Yuquilema

Gréfico 13: Atencidn al cliente

Muy buena
® Buena
® Ni muy buena, ni mala
= Mala

m Muy mala

Fuente: Socios de la COAC Sol de los Andes
Elaborado por: José Francisco Mullo Yuquilema

Andélisis:
El 80% de los socios encuestados califican como mala la atencion al cliente del

departamento de crédito y cobranza mientras que el 0% opina como muy buena la

atencion brindada.

Interpretacion:

La gran mayoria de los socios encuestados de la Cooperativa Sol de los Andes
consideran como mala la atencion brindada, ya que se han encontrado con una actitud
inadecuada y la mayoria de los asesores no cuentan con el conocimiento necesario para

emitir créditos.
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Hallazgos

10.

El 51% de los socios encuestados acuden a la Cooperativa Sol de los Andes a
solicitar créditos para cubrir los gastos corrientes o extraordinarios, en momentos

puntuales de falta de liquidez.

El 52% de las personas encuestadas manifiestan que han realizado de 1-2 créditos,

en la Cooperativa Sol de los Andes.

El crédito al que accede la mayoria de los socios es el microcrédito, a fin de cubrir

necesidades emergentes, siendo este el 53%.

El 73% de los socios de la Cooperativa Sol de los Andes se han retrasado alguna

vez en los pagos del crédito, debido a diferentes motivos.

45% de la poblacion manifiesta que se retrasan en el pago de los créditos porque

se olvidan de la cancelacidon de la cuota del mes correspondiente.

El 86% de los socios encuestados tienen conocimiento de las consecuencias de

estar en morosidad.

El 49% de las personas les gustaria que le informen del pago de su crédito a
través de una llamada telefénica ya que es un medio de comunicacion efectiva y

que genera una respuesta inmediata.

El 49% de las personas encuestadas les gustaria pagar de manera semanal,
considerando que de esta manera se puede cancelar el crédito en cdmodas cuotas y

de acuerdo a los ingresos que generan sus actividades econémicas.

El 53% de los socios encuestados manifiestan que el lugar de cobro sea en su

lugar de trabajo.

El 80% de la poblacion encuestada considera como muy mala la atencion que
brinda el departamento de crédito y cobranza de la Cooperativa Sol de los Andes,

ya que se han encontrado con algunas dificultades.
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3.6 ANALISIS SITUACIONAL

La cooperativa de ahorro y crédito se encuentra ubicada en las calles Juan Montalvo
entre Chile y Colombia de la ciudad de Riobamba y en la actualidad cuenta con 3500

socios que hacen que la institucion siga creciendo, dentro del mercado riobambefio.

Dentro de las instalaciones se encuentra con un buen ambiente de trabajo pero
lamentablemente al momento de conocer sobre los beneficios y aportes que brinda la
cooperativa, el personal no responde de manera adecuada, generando una comunicacion

no efectiva, donde no logran llegar al cliente con el mensaje.
3.6.1 Antecedentes

Gréfico 14: Logotipo COAC de los Andes

TR IR

‘\. e
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cooperahva de ahorroyy, credlto

K f' el desperfor d E

Fuente: COAC Sol de los Andes
Elaborado por: COAC Sol de los Andes

El germen de la creacion del COAC “Sol de los Andes” Ltda., se origind con
participacion de 14 jovenes visionarios, comerciantes de la comunidad de Gahuijon, de
la parroquia Columbe del cantén Colta en la Provincia de Chimborazo, ubicado a 30 km
de Riobamba por en la via a Cuenca al sur del pais, quienes decidieron emprender una
empresa cooperativa que esté al servicio de sus socios. En este caso, personas
necesitadas del sector se sumaron a la idea, para confiar sus recursos en funcion de
beneficios crediticios, producto del trabajo que desempefiaban sus potenciales socios,
ubicados en actividades productivas como: agricultores, jornaleros, albafiiles,
empleados y vendedores ambulantes de sombreros, relojes, fantasias, productos varios.
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La Cooperativa de Ahorro y Crédito “Sol de los Andes” es una institucion financiera

creada por un grupo de lideres y dirigentes indigenas de la provincia de Chimborazo.

Hoy en dia, esta cooperativa es una institucion solvente que cuenta con altos estandares

de calidad de servicios y locales adecuados a nivel de su Matriz y Agencia N°L en

Riobamba, para atender a sus clientes con productos financieros competitivos.

Ubicacion
Grafico 15: Ubicacion de la COAC de los Andes
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Fuente: COAC Sol de los Andes

Elaborado por: José Francisco Mullo Yuquilema

Provincia: Chimborazo

Canton: Riobamba

Direccion: Juan Montalvo entre Chile y Colombia
Teléfono: 032-2948-545

Servicios

e Abhorro ala Vista.

o Deposito a Plazo Fijo.

o Cero Costo de Mantenimiento.
o Créditos Grupales.

« Convenios Institucionales.

o Becas y Créditos Estudiantiles.
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Requisitos para su crédito

e Original - copia de la cédula de identidad y papeleta de votacion.
e Original - copia del pago de algun servicio basico.

o Encaje del 10% del monto solicitado.

Beneficios para los socios

e Sudinero 100% seguro

o Alta rentabilidad en sus ahorros e inversiones.
o Agilidad en sus servicios.

« Bajo interés en sus creditos.

e Atencion Personalizada.

Abre tu cuenta

Con la cuenta de ahorros, un mundo de servicios financieros y no financieros esperan,

abre tu cuenta en nuestras oficinas matriz de Riobamba y la sucursal en Cafar.

Inversiones

La cooperativa de ahorro y crédito Sol de los Andes, paga el mejor interés del mercado
ecuatoriano, asi el dinero seguira creciendo mes a mes con la seguridad que brinda la

mejor cooperativa del pais.

Créditos

En la cooperativa Sol de los Andes, esta presta para servirle con créditos agiles,

oportunos y sin muchos tramites, para cumplir los objetivos de la familia o la empresa.
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Estructura Organizacional

Grafico 16: Organigrama Estructural de la COAC Sol de los Andes
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Fuente: COAC Sol de los Andes
Elaborado por: José Francisco Mullo Yuquilema

3.6.2 Analisis externo (Macroentorno)

Factor econémico

Han existido diferentes cambios en cuestiones economicas dentro del pais. Dentro de

estos factores se encuentran los siguientes:
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Tabla 13: Factor econémico

Factor Connotacién Impacto
Inflacion Estable Estabilidad en los costos
PIB Ascendente El nivel de competitividad
de las empresas incrementa
La tasa activa permite
obtener mayor ingresos de
Variable recursos, mientras que la
tasa pasiva brinda un buen
rendimiento de dinero.
Incremento de los ingresos
Empleo Ascendente de la familia y por ende el
poder adquisitivo.

Tasas interés
referenciales

Fuente: Banco Central del Ecuador
Elaborado por: José Francisco Mullo Yuquilema

Factor politico:

Actualmente han existido diferentes reformas en las diferentes normas establecidas, las

que de una u otra forma nos afecta, son las siguientes:

Tabla 14: Factor politico

Factor Connotacién Impacto
Se ha disminuido la
Estabilidad politica Estable credibilidad del pais, la
inversion extranjera
Establece las
La Constitucion Regulador responsabilidades y

derechos de los ciudadanos
Ayuda a determinar un

Caodigo del trabajo Regulador salario justo para todos los
empleados
Los indices econémicos no
Politica econémica Inestable son manejados de manera
adecuada

Regula la distribucién de
utilidades y excedentes, asi
como también los formas
de financiamiento.

Ley de Economia

Popular y Solidaria Regulador

Fuente: Asamblea Nacional
Elaborado por: José Francisco Mullo Yuquilema
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Factor social:

Los factores sociales, son aquellas cosas que afectan a los seres humanos en su

conjunto, seaen el lugar y en el espacio en el que se encuentren.

Tabla 15: Factor social

Factor Connotacion Impacto

Los ingresos por apertura
Clientes Ascendente de cuentas sigue creciendo

constantemente

Mayor cantidad de clientes
Desempleo Descendente )
potenciales

Fuente: Asamblea Nacional
Elaborado por: José Francisco Mullo Yuquilema

Factor tecnoldgico

La tecnologia puede parecer abrumadora y dificil de manejar para aquellos
desacostumbrados a ella. Sin embargo, la mayoria de los aparatos como teléfonos,
computadoras Yy tabletas han simplificado su funcionamiento cada vez mas gracias a
los avances en el area, por lo que resulta muy sencillo que cualquier persona pueda

utilizar las nuevas tecnologias.

Tabla 16: Factor tecnolégico

Factor Connotacién Impacto

] Acelerado incremento
Nuevas tecnologias Ascendente .
tecnoldgico

Interés por la utilizacién de
) o medios tecnoldgicos que
Medios tecnoldgicos Ascendente )
mejoren los procesos de

créditos y cobranzas

Fuente: Agencia de Regulacién y Control de las Telecomunicaciones
Elaborado por: José Francisco Mullo Yuquilema
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3.6.3  Analisis interno (5 fuerzas de Porter)

El estudio del microambiente nos ayudara a identificar las fortalezas y debilidades que
tiene la empresa son factores que afectan a la organizacion y no son controlables, pero
se pueden influir en ellos dentro de los cuales tenemos a los clientes, proveedores y

competencia.

Clientes:

En este poder de negociacién se considera a los socios de la COAC Sol de los Andes,
quienes son el motor de la actividad econdmica de la entidad, ya que son ellos son los

compradores al momento de asociarse y aperturar sus cuentas.

Nuestros principales clientes son: hombres y mujeres en edades comprendidas de 18 a

60 afos, de estrato social C+, C- de la ciudad de Riobamba, provincia de Chimborazo.

Competidores:

La rivalidad entre los competidores, cada vez se multiplica, puesto que compiten de
diversas maneras, a fin de posicionarse en el mercado financiero, mientras mayor sea el
nimero de cooperativas, mas intensa es la disputa entre ellas, ofreciendo nuevos

Servicios, procesos, entre otras.

Tabla 17: COAC calificadas al sistema nacional de pagos por segmentos

N2 Nombre Provincia | Cantéon | Segmento

1 | Cooperativa de ahorro y crédito Riobamba | Chimborazo | Riobamba | Segmento 4

Cooperativa de ahorro y crédito _ )
) Chimborazo | Riobamba | Segmento 3
2 | Educadores de Chimborazo

Cooperativa de ahorro y credito 4 de

Chimborazo| Segmento 3
3 |Octubre Riobamba
Cooperativa de ahorro y crédito Minga )
Chimborazo Segmento 3
4 | Ltda. Riobamba
Cooperativa de ahorro y crédito Accion y _ )
5 Chimborazo | Riobamba | Segmento 3

desarrollo Ltda.
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Cooperativa de ahorro y crédito Fernando ) )
_ Chimborazo | Riobamba | Segmento 3
6 | Daquilema
Cooperativa de ahorro y crédito Lucha _ ]
_ Chimborazo | Riobamba | Segmento 3
7 | Campesina
Cooperativa de ahorro y crédito Accion _ )
Chimborazo | Riobamba | Segmento 3
8 |rural Ltda.
Cooperativa de ahorro y crédito Nueva _ ]
9 Chimborazo | Riobamba | Segmento 2
Esperanza
Cooperativa de ahorro y crédito _
) Chimborazo| Segmento 2
10 | Produccion Riobamba
Cooperativa de ahorro y crédito Camara de _ )
) ) Chimborazo | Riobamba | Segmento 2
12 | comercio de Riobamba Ltda.
Cooperativa de ahorro y crédito San Jorge _ )
13 Chimborazo | Riobamba | Segmento 2
Ltda.
Cooperativa de ahorro y crédito Sumac ) )
Chimborazo | Riobamba | Segmento 2
14 | Llacta Ltda.
Cooperativa de ahorro y crédito Sol de los _ )
Chimborazo | Riobamba | Segmento 2
15 | Andes Ltda.
Cooperativa de ahorro y credito Bashalan _ )
Chimborazo | Riobamba | Segmento 1
16 | Ltda.
Cooperativa de ahorro y crédito Alli _
17 Chimborazo| Segmento 1
Tarpuc Riobamba
Cooperativa de ahorro y crédito Frandesc _ )
Chimborazo | Riobamba | Segmento 1
18 | Ltda.
Cooperativa de ahorro y crédito Nuka _
Chimborazo| Segmento 1
19 | llakta Riobamba

Fuente: Banco Central del Ecuador
Elaborado por: José Francisco Mullo Yuquilema

Proveedores:

Los proveedores llegan a ser los inversionistas, el Banco Central del Ecuador, las ONG

y otras entidades ya que aportan con el capital necesario para ejercer las actividades
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econdémicas de la COAC. Ademas, los proveedores influyen en las tasas, montos,
garantias y sectores a donde se va a dirigir los recursos.

Productos sustitutos:

Un mercado o0 segmento no es atractivo si existen productos sustitutos reales o
potenciales. La situacion se complica si los sustitutos estdn mas avanzados
tecnolégicamente 0 pueden entrar a precios mas bajos reduciendo los margenes de

utilidad de la corporacion y de la industria.

En este caso, los bancos son quienes brindan servicios similares a la sociedad a pesar de
que son otras entidades que la regulan. De igual manera estan las mutualistas y los

prestamistas informales.

Nuevos entrantes:

La amenaza de los nuevos entrantes se refiera a la facilidad que tienen las cooperativas
para entrar a competir dentro del mercado financiero, existiendo cada dia mas

cooperativas en este sector.

La barrera de entrada es accesible ya que se pueden agrupar un nimero de personas y
reunir el capital requerido para constituir una COAC. Ademas, el canal de distribucion

que se utiliza es el mas sencillo y directo.

3.6.4 Recursos que posee la cooperativa, tangibles e intangibles

La importancia de los recursos tangibles es grande y cada empresa se esforzara por

abastecerse de ellos ya sea esta en cantidad y calidad.

Con el paso del tiempo los recursos intangibles se han ido convirtiendo en la clave del

éxito, ya que adquieren mayor competitividad.
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Recursos que deben analizarse:

-Tangibles: Pueden ser fisicos (Mobiliario, vehiculos, edificios) y financieros (Dinero,

polizas, etc.).

-Intangibles: Organizativos (Tecnologicos, organizativos: marca, prestigio, imagen) y

humanos (conocimientos, habilidades, motivacion, experiencia, etc.)

Tabla 18: Rangos de calificacion interno de recursos

Nivel de Importancia Recomendaciones
Recurso Eficiencia para la

Organizacién
E|B|R|I|]A|M| B

Tangibles

La Cooperativa Sol de los
Andes, actualmente arrienda
el establecimiento donde se
Infraestructura X X )
encuentra ubicada
generando gastos de

arriendo.

Los equipos que posee la
empresa para desarrollar sus
actividades son utiles. Es
Equipos X X decir, son los necesarios
para desarrollar las
actividades comerciales del

negocio.

Los productos es decir la
linea de créditos que posee
la COAC Sol de los Andes
Productos X X )
que dispone la empresa son
variados y se adaptan a las
necesidades de los clientes.

Tecnologia X X La COAC dispone

61



Gnicamente de tecnologia
bésica para el desarrollo de
sus funciones por lo tanto
deberia realizar esfuerzos

por mejorar este aspecto.

Intangibles E |[B |[R |[I|[A |M|B

La marca de la empresa es
reconocida a nivel local, sin
Marca X X |embargo no se debe
descuidar este aspecto vy

seguir mejorandola.

El prestigio que ha ganado
la empresa es bajo, por tanto
debe esforzarse por
mantenerlo y sequir
creciendo, de igual manera
Prestigio X X | que en otros aspectos debe
mejorar continuamente. El
hecho de brindar productos
y un servicio de calidad, es
una forma de mantener el

prestigio de la institucion.

La empresa ain no se
Posicionamiento X X | encuentra posicionada en el

mercado riobambefio.

Fuente: COAC Sol de los Andes
Elaborado por: José Francisco Mullo Yuquilema

Nivel de eficiencia: E (EXCELENTE); B (BUENO); R (REGULAR); |
(INEFICIENTE)

Nivel de Importancia: A (ALTO); M (MEDIO); B (BAJO)

Anélisis: De manera general la importancia de los recursos es media. El nivel de

eficiencia de los recursos tangibles de la empresa es regular, ya que al haber realizado el
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estudio de campo se pudo observar y verificar su estado actual. Por otro lado los
recursos intangibles se han calificado entre buenos y regulares, esta ultima
denominacion depende de la percepcidn de los autores de este estudio, asi que pueden
estar sujetas a modificaciones ejecutadas por el gerente y todo su equipo de trabajo de la
COAC Sol de los Andes.

Capacidades de la empresa

-Capacidades que deben analizarse:

Capacidades: Son habilidades o competencias organizativas que permiten desarrollar
adecuadamente una actividad combinando y coordinando los recursos individuales

disponibles.

Tabla 19: Capacidades de la empresa

) Importancia Como podemos
Nivel de )
Recurso o para la mejorar su
Eficiencia L, L
Organizacion organizacion

E |B |[R|IA M | B

La COAC
actualmente posee
capacidad
Capacidad Financiera X X financiera
proveniente de los
de los diferentes
créditos que
realiza.

La COAC Sol de

los Andes, posee

los equipos
Capacidad Tecnoldgica X X tecnoldgicos

necesarios  para
realizar sus

operaciones
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comerciales, pero
cabe recalcar la
empresa no ha
prestado la
suficiente

atencion a este
aspecto, es decir,

no ha innovado.

Capacidad de
Marketing/Comercializac X
ion

La fundacion ha
desarrollado
pocas campafas
publicitarias en la
localidad, lo cual
ha generado que
el
posicionamiento
esperado no se ha
cumplido, en el
mercado

riobambefio.

Fuente: COAC Sol de los Andes
Elaborado por: José Francisco Mullo Yuquilema

Anélisis: El anterior cuadro hace referencia a las capacidades de la empresa ya sean

estas tangibles o intangibles, cuya importancia se ha considerado media-baja, ya que

todos los factores mencionados son imprescindibles para un correcto funcionamiento.

Como se puede observar de manera general, en cuanto al nivel de eficiencia, la COAC

Sol de los Andes, posee buena y regular calificacidn, es decir, no estd aprovechando

correctamente sus capacidades para obtener un constante mejoramiento y desarrollo.
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3.6.5 FODA de la Cooperativa de Ahorro y Crédito Sol de los Andes

Tabla 20: FODA de la Cooperativa de Ahorro y Crédito Sol de los Andes

Fortalezas Oportunidades
= Ambiente laboral adecuado = Incremento de interés por prestacion
de servicios

= Diferentes lineas de crédito

= Facilidad de las COACs para realizar

= Cumplimiento de disposiciones créditos emergentes y rapidos
legales
= Crecimiento del sector
= Crecimiento constante de la cartera microempresarial a nivel nacional
de créditos.

= Alianzas estratégicas con empresas de

servicios
Debilidades Amenazas
= Planes de capacitacion escasos = Socios inactivos prefieren servicios
de la competencia
=  Procesos de comunicacion
ineficientes = Control de tasas de interés

= Carencia de practica de manuales de | = Programa de créditos del gobierno

procesos
= Crisis econdmica que atraviesa el

= Altos indices de morosidad pais.

Fuente: Personal COAC Sol de los Andes
Elaborado por: José Francisco Mullo Yuquilema
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3.7 VERIFICACION DE LA IDEA A DEFENDER

La presente investigacion se ha desarrollado con el objetivo de disefiar un plan
estratégico para la colocacion y recuperacion de cartera vencida de la COAC Sol de los
Andes, de la ciudad de Riobamba. Para lo cual ha sido necesario realizar un estudio de
mercado previo, el mismo que permitio identificar el nivel de satisfaccion de los
clientes que han accedido a los diferentes tipos de crédito y una entrevista al Gerente de
la institucion, obteniendo como resultado informacion acerca de los procedimientos

internos.

La idea a defender es disefiar un plan estratégico para la COAC Sol de los Andes, el
cual permitira colocar y recuperar la cartera vencida, la misma que se verifica con la
informacién obtenida en la investigacion de mercado, donde la aceptacion de la
cooperativa es alta, una de las mayores dificultades evidenciadas para acceder a
cualquier tipo de servicio es la inadecuada informacion que brinda el personal, debido a
la poca promocion de la institucion y del planteamiento de inadecuadas estrategias de
marketing, que ayuden a cumplir los objetivos de esta investigacion. Por ello se
implantara diferentes estrategias y procesos de acuerdo a las necesidades evidenciadas
a fin de solventar el problema a fin de crecer en un futuro aplicando las estrategias que

se han manejado.

Estas acciones proporcionan a la empresa un incremento en sus ingresos, y a su vez se
ratificara como una cooperativa con mayor solvencia, liquidez y rentabilidad,
haciéndola de esta manera viable para futuras inversiones, ademas es la base para que la

marca siga expandiéndose en el mercado Riobambefio
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CAPITULO IV: MARCO PROPOSITIVO

4.1 TITULO

“Disefio de un plan estratégico para colocacion y recuperacion de cartera vencida en la
COAC Sol de los Andes. Ubicado en la ciudad de Riobamba”

4.2 OBJETIVOS DE LA PROPUESTA

Objetivo General

Disefiar un plan estratégico para la colocacion y recuperacion de cartera vencida en la
COAC Sol de los Andes.

Objetivo especificos:

e Redisefiar la filosofia empresarial de la COAC Sol de los Andes.

e Desarrollar estrategias que permitan la colocacién y recuperacion de la cartera

vencida a través de la aplicacion del marketing de servicios.

e Mejorar los procesos realizados para la concesién de créditos con el fin de obtener

una seleccion adecuada de la cartera de clientes deudores.

4.3 DESARROLLO DE LA PROPUESTA

Hoy en dia las empresas, se enfrentan al reto de sobrevivir en un medio donde cada vez
la tecnologia sigue avanzando, asi como se incrementa la competencia, donde se crean
nuevos mercados y la automatizacion de los procesos, hacen que el personal
administrativo enfoquen sus esfuerzos en construir una identidad, determinando quienes

son y a donde quieren llegar.
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4.4 FILOSOFIA EMPRESARIAL
44.1 Misidon
Tabla 21: Planteamiento de la Mision
MATRIZ PARA EL PLANTEAMIENTO DE LA MISION
DECLARACION DE
COMPONENTES | PREGUNTAS RESPUESTAS LA MISION
. Quiénes Cooperativa de
Identidad gomos” Ahorro y  Crédito
' “Sol de los Andes”
) Cooperativa de Ahorro
, . |Para satisfacer las e
Proposito ¢Por qQue | cesidades y Crédito “Sol de los
existimos? financieras Andes”, busca
satisfacer las
_, necesidades financieras
AcCiones , Con una atencion al|de  los  sectores
Institucionales ¢Que hacer? |cliente 'y  servicio | productivos y

garantizado

¢ Cudles son los

Beneficiarios

¢Para quienes

Sectores productivos
y comunidad en

Dir rabajamos?
ectos trabajamos general
Por aqué o De manera accesible,
Principios ¢ 9 eficiente 'y  con
hacemos?

credibilidad

comunidad en general,
con una buena atencién
al cliente y un servicio

N servicios o garantizado,
Servicios relevantes que | Servicios financieros | ofreciendo una
genera la diversidad de servicios
entidad? financieros de manera

accesible, eficiente y
con credibilidad.

Fuente: COAC Sol de los Andes

Elaborado por: José Francisco Mullo Yuquilema

Misidn

Cooperativa de Ahorro y Crédito “Sol de los Andes”, busca satisfacer las necesidades
financieras de los sectores productivos y comunidad en general, con una buena atencién
al cliente y un servicio garantizado, ofreciendo una diversidad de servicios financieros

de manera accesible, eficiente y con credibilidad.
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442 Vision

Tabla 22: Planteamiento de la Mision

MATRIZ PARA EL PLANTEAMIENTO DE LA VISION

DECLARACION DE

sus productos

productos de

la entidad?

eficiente y con
credibilidad.

Caracteristicas de la
entidad en relacién
a la organizacion

interna

¢Con que tipo
de

esperamos

personas

contar?

Con personal
responsable y

capacitado

Beneficiarios

¢Cuales seran
los

beneficiarios?

Sectores
productivos y
comunidad en

general

COMPONENTES [PREGUNTAS| RESPUESTAS |
LA VISION
_ ¢Como
Caracteristicas de la Ser un referente
) | deseamos que
entidad con relacion ] del sector
la entidad sea| ]
a su entorno ) financiero Ser un referente del
vista?
_ sector financiero
¢Como ) ..
Manera brindando Servicios
. esperamos ) _ )
Caracteristicas de accesible, financieros de manera
que sean los

accesible, eficiente y con
credibilidad,

con

contando
un personal
responsable y capacitado
para el desarrollo de su
trabajo que satisfagan a
los sectores productivos y

comunidad en general

Fuente: COAC Sol de los Andes
Elaborado por: José Francisco Mullo Yuquilema

Vision

Ser un referente del sector financiero brindando servicios financieros de manera
accesible, eficiente y con credibilidad, contando con un personal responsable y
capacitado para el desarrollo de su trabajo que satisfagan a los sectores productivos y

comunidad en general
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4.4.3 Valores corporativos

Honestidad:

A través de la realizacion del trabajo diario ejecutado con absoluta transparencia, para

ayudar al crecimiento de quienes lo reciben, asi como de quienes lo generan.

Responsabilidad:

A través del trabajo en equipo y coordinado de los diferentes departamentos (gerencia,
ventas, crédito y cobranza), que en conjunto buscan tomar y ejercer las mejores

decisiones para el cliente.

Lealtad:

Comprende el manejo eficiente de la informacion, en el trabajo constante y respetuoso

de todos los miembros de la COAC, responsable de cada una de sus funciones.

4.4.4 Objetivos

e Fortalecer la estructura financiera de COAC Sol de los Andes, mediante adecuados
margenes de cobertura, apalancamiento financiero, generando resultados que

permitan el crecimiento, la permanencia y el mejoramiento de la rentabilidad.

e Fomentar el ahorro mediante campafias publicitarias y de sensibilizacién,
permitiendo a los socios el acceso a los beneficios que éste ofrece y a la diversidad
de productos del portafolio de la COAC Sol de los Andes.

e Otorgar créditos mediante el uso de herramientas técnicas y un adecuado analisis
que conduzcan a una 6ptima colocacién y a la satisfaccion de las necesidades de los

SOCios.

e Direccionar el talento humano de COAC Sol de los Andes, mediante el disefio e
implementacién de programas de bienestar laboral, permitiendo su desarrollo

integral y profesional para el logro de la competitividad empresarial.
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4.5 ESTRATEGIAS

Las estrategias a aplicarse estan disefiadas de acuerdo a los resultados obtenidos en el

analisis situacional realizado a la COAC Sol de los Andes, las estrategias a implementar

seran de gran ayuda para alcanzar los objetivos propuestos.

Tabla 23: Redisefio de la marcay eslogan

Variable

Producto

Estrategia N°. 01

Redisefio del logotipo de la COAC Sol de los Andes, a fin

Objetivo o )
de posicionar la marca junto con su eslogan.
e Definir el logotipo de la COAC Sol de los Andes, de tal
manera que sea una marca atractiva para el cliente
Principales interno y externo.
actividades

Socializar a todos los funcionarios de la cooperativa de

ahorro y crédito sobre la nueva marca y eslogan.

Autorizacion

Gerente de la COAC Sol de los Andes

Responsable ejecucion

Persona encargada del area de Marketing

Politicas de

funcionamiento

El redisefio de la marca y el eslogan se cumplird de acuerdo

al cronograma establecido y al presupuesto asignado.

Alcance

Local

Tiempo de duracion

Un mes

Costo

El equivalente al costo de redisefiar el logotipo de la COAC
Sol de los Andes.

Costo planteado

USD 200,00

Fuente: COAC Sol de los Andes
Elaborado por: José Francisco Mullo Yuquilema
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El logotipo, es decir la nueva marca es una caracteristica importante, el nombre tiene
que ser corto pero significativo a la vez, que pueda persuadir al cliente al momento de

escucharlo, pensando en esas caracteristicas disefiamos el siguiente nombre o marca:

Gréfico 17: Logotipo anterior

>

3 G2
4 m.z.-ﬁ

Fuente: COAC Sol de los Andes
Elaborado por: José Francisco Mullo Yuquilema

Grafico 18: Logotipo actual

Sol de los Andes

(Cooperafiva ce ohoro y ool

Fuente: COAC Sol de los Andes
Elaborado por: José Francisco Mullo Yuquilema

Grafico 19: Creacion de eslogan

@V@@@@md@jmmt@ atl...l

Fuente: COAC Sol de los Andes
Elaborado por: José Francisco Mullo Yuquilema
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Tabla 24: Servicio a domicilio

Estrategia N°. 02

Variable

Producto

Objetivo

Implementar el servicio de productos financieros a
domicilio a fin de realizar transacciones financieras en
tiempo real.

Principales
actividades

e Servicio de cobro y/o depositos a domicilio

La mayor parte de los socios deudores cuentan con un
trabajo 0 un negocio y por ocasiones no cuentan con el
tiempo para realizar sus depdsitos o pagos. Por ello se va
implementar el sistema de cobro o deposito a domicilio. De
esta manera se pretende que el personal de cobranza recorra
por los diferentes mercados, negocios y lugares de trabajo
realizando los diferentes depdsitos y cobros de los socios.

Para trabajar con este sistema se requiere de un dispositivo
movil 'y aplicacion Android e impresora ya que
tiene la capacidad de registrar depoésitos, ahorros, pago de
créditos, pago de servicios basicos, apertura de libretas
y entregar el comprobante de la transaccién de forma
inmediata, registrando en la base de datos y acreditados a la
libreta de ahorros.

Autorizacion

Gerente de la COAC Sol de los Andes

Responsable ejecucion

Persona encargada del area de Marketing

Politicas de
funcionamiento

La implementacion del servicio de cobro y/o depdsitos se
cumplird de acuerdo al cronograma establecido y al
presupuesto asignado.

Alcance Local
Tiempo de duracion | Permanente
Costo El equivalente al costo implementar el servicio de cobro y/o

deposito a domicilio.

Costo planteado

USD 30.600,00

Fuente: Elaboracion propia

Elaborado por: José Francisco Mullo Yuquilema
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Gréafico 20: Servicio a domicilio

S Toanae - ‘[",T:,—-ﬁ,, ——

Sol de los Andes

Elaborado por: José Francisco Mullo Yuquilema
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Tabla 25: Facilidades de pago

Estrategia N°. 03

Variable Producto
Disminuir el nivel de cartera vencida ofertando nuevas formas de
Objetivo pago.
e Ofrecer nuevas formas de pago de acuerdo a los ingresos
econémicos de las personas.
Los clientes se dedican a diferentes actividades econdmicas y
pueden pagar de acuerdo a los ingresos que perciben ya sea de
manera semanal, quincenal y mensual. Es decir, ofrecer los
Principales montos y plazos ajustados a la necesidad y posibilidad de pago de
actividades su negocio.

e Medios de informacion para el pago de créditos vigentes

La mayor parte de los socios suelen olvidarse de la cancelacion de
los créditos, por ello se va a informar de que el pago esta proximo
a vencer a través de llamadas telefénicas y mensajes de texto
faltando 3 dias para el para el pago del préstamo.

Autorizacion

Gerente de la COAC Sol de los Andes

Responsable

Persona encargada del area de cobranzas.

ejecucion
Politicas de La disminucion de la cartera vencida se cumplira de acuerdo al
funcionamiento | cronograma establecido y al presupuesto asignado.
Alcance Local
T|emp(.),de Duracion del proyecto
duracion
Costo El equivalente al costo de la implementacion de los medios de
informacion para la cancelacion de los créditos.
Costo USD 80,00
planteado

Elaborado por: José Francisco Mullo Yuquilema
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Tabla 26: Spot radial publicitario

Estrategia N°. 04

Variable Promocion

o Dar a conocer a la COAC Sol de los Andes y los servicios
Objetivo ) ) o )
que presta a traves de las radios mas sintonizadas

e Informar sobre la COAC Sol de los Andes y los
servicios que ofrece a través de la radio mas sintonizada

por el publico objetivo

Con el nombre de la cooperativa, los servicios que ofrece,

Principales beneficios, pagina web y Fanpage, direccion, nimero

actividades telefonico, de tal manera que nuestros clientes actuales y
nuestros clientes potenciales puedan ubicarnos facilmente.

- Durante los primeros 3 meses, los cuales se repetiran 5
veces al dia, de lunes a viernes, con un costo de $1,50 por
cada anuncio. Accediendo al pack radial de $160,00
mensuales.

Autorizacion Gerente de la COAC Sol de los Andes

Responsable ejecucion | Persona encargada del &rea de Marketing

Politicas de El Spot radial publicitario se cumplird de acuerdo al
funcionamiento cronograma establecido y al presupuesto asignado.
Alcance Local

Tiempo de duracion | Tres meses

Costo El equivalente al costo de crear y difundir el spot radial
publicitario.

Costo planteado USD 480,00

Fuente: Elaboracion propia
Elaborado por: José Francisco Mullo Yuquilema
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Tabla 27: Costo de promocion radial

Medio de Comunicacion Radio

Cobertura del Medio. Canton Riobamba y Colta

Audiencia Mayoritaria Adulta

Tipo de Cuia Promocional e Institucional.

Numero de repeticiones por dia Cinco cufias diarias de lunes a viernes.
Tiempo de duracion jingle De 30 a 35 segundos.

Tiempo de duracion de la publicidad. | Tres meses

Costo Mensual 160 USD Incluye IVA.

Costo Total de la Publicidad 480 USD Incluye IVA.

Fuente: Medios de comunicacion

Elaborado por: José Francisco Mullo Yuquilema

Tabla 28: Estructura del Spot radial

Campafia Publicitaria:  “COAC SOL DE LOS ANDES”

Fecha: Riobamba, Junio 2017
Audiencia: Adulta y Ciudadania en general.
Servicios: Tipos de créditos
Duracion: 30 a 35 segundos.
Inicio
Control: SFX (Efecto de sonido). Al finalizar, arranca la pista musical.

(Instrumental)
Locutor (1): Cooperativa de ahorro y crédito Sol de los Andes, Creciendo
junto a ti.

Nuestro mayor anhelo es servir a todos nuestros socios
satisfaciendo las necesidades financieras de los sectores
productivos y la comunidad en general.

Apoyamos a tus emprendimientos de manera incondicional
Por eso contamos con los siguientes servicios:

- Microcreéditos

- Créditos productivos

- Créditos de consumo

- Créditos de inversion
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- Transferencia de dinero

Control: SFX (Efecto de sonido). Cambia nuevamente la pista musical.

Locutor (2): Ingresa a www.coacsoldelosandes.fin.ec e informate de

nuestros servicios, 0 acércate a nuestras instalaciones ubicadas
en las calles Juan Montalvo entre Colombia y Chile. Teléfonos
593(03) 294 8545. Encuéntranos en Facebook como “COAC

SOL DE LOS ANDES”
Control: SFX (Efecto de sonido).
Control: Finaliza con el slogan: “ Cooperativa Sol de los Andes”

#creciendo junto a ti..!

Fuente: Elaboracion propia

Elaborado por: José Francisco Mullo Yuquilema
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Tabla N°

Estrategia N°. 05

29: Nuevos medios de comunicaciéon

Variable Promocion
Disponer de los nuevos medios de comunicacion a fin de
Objetivo dar a conocer la COAC Sol de los Andes y los servicios
que presta.
e Crear un Fanpage de la COAC Sol de los Andes con la
Principales marca de cooperativa y los servicios que ofrece.
actividades

- Actualizar la pagina web de la cooperativa de ahorro y

crédito.

Autorizacioén

Gerente de la COAC Sol de los Andes

Responsable ejecucion

Persona encargada del area de Marketing

Politicas de

funcionamiento

La aplicacion de los nuevos medios de comunicacion se
cumplird de acuerdo al cronograma establecido y al
presupuesto asignado.

Alcance

Local

Tiempo de duracion

Permanente

Costo

El equivalente al costo de crear el Fanpage y la

actualizacion de la pagina web.

Costo planteado

USD 200,00

Fuente: Elaboracion propia

Elaborado por: José Francisco Mullo Yuquilema
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'i Sol De Los Andes

S

Sol de los Andes

Sol De Los
Andes

@solandes2010
Inicio

Publicacion
es

Videos
Fotos

Informacio
n

Me gusta

Opiniones

Crear una pagina

Gréfico 21: Fanpage COAC Sol de los Andes

hTegustav 3\ Siguiendov = A Compartir

Informacion

Informacion del negocio
v Se inicid en mayo de 2010

® Objetivo
Ser una cooperativa para transformar e incentivar una cultura
del Ahorro y la eficiencia para la proyeccion social y economica
impregnada en sus productos fina... Ver mas

INFORMACION DE CONTACTO

| Yuyary Inicio

I

Matiz Riobamba: Juan My
Sucursal Caftar: Guay

www.coacsoldelosandes.fin.ec 4N XvXo}

# Sugerir cambios

HISTORIA

El germen de la creacidn del COAC “Sol de los Andes”
Ltda., se origind con participacidn de 14 jovenes

isi i de la idad de Gahuijon, de
la parroquia Columbe del cantdn Colta en la Provincia de
Chimborazo, ubicado a 30 km de Riobamba por en la via a
Cuenca al sur del pais, quienes decidieron emprender una
empresa cooperativa que esté al senicio de sus socios. En
este caso,... Ver més

TUS PAGINAS

‘i PERFUMES YUYARY
CONTACTOS

& Cristhian Sanga .
E Norma Patricia .
w Frankiin Quisay .

»

‘ David Ely YM .
ﬂ Mary Guaman .
Q Jenny Marisol .
. Edi Guacho .
% Segundo Morales .
,@ Abigail Tarco .
’s Rodrigo Pc .
@ Gladys Potosi .
@ Mary Parco .
Gﬁ Santiago Pomaquero

t, Llamar 032948545 ’5 Nathaly Cuj .
Fuente: Elaboracién propia
Elaborado por: José Francisco Mullo Yuquilema
Gréfico 22: Pagina web Sol de los Andes
(- @ coacsoldelosandes.fin.ec @ || Q Buscor ﬁ ﬁ l A e
Condcenos Servicios Simulador Noticias Contacto

Cooperaiiva de choro y crédito

S/[(\\Q Sol de los Andes Inicio

Fuente: Elaboracion propia

Elaborado por: José Francisco Mullo Yuquilema
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Tabla 30: Redisefio de politicas de créditos

Estrategia N°. 06

Variable Promocion
. Mejorar el proceso de otorgamiento de créditos obteniendo

promocién . )
una seleccion adecuada de cartera de clientes.
e Redisefiar y actualizar las politicas de creditos

establecidos.
Principales
actividades

Determinar normas especificas para ofertar este servicio,
estableciendo pautas para otorgar los diferentes tipos de

créditos.

Autorizacion

Gerente de la COAC Sol de los Andes

Responsable ejecucion

Persona encargada del area de créditos y cobranzas.

Politicas de El disefio de las politicas de créditos se cumplira de
funcionamiento acuerdo al cronograma establecido y al presupuesto
asignado.
Alcance Local
Tiempo de duracion | Duracion del proyecto
Costo El equivalente al costo de mejorar el proceso de

otorgamiento de créditos.

Costo planteado

usD 0,00

Fuente: Elaboracion propia

Elaborado por: José Francisco Mullo Yuquilema
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Redisefar y actualizar las politicas de créditos establecidos.

Politicas de crédito

Tabla 31: Politicas de créditos

Politicas de créditos COAC Sol de los Andes

A) Ambito de
aplicacion

Productivo: Cuyo financiamiento es para las diversas
actividades que realizan como el comercio, agricultura,
ganaderia y la industria.

Consumo: créditos destinados la adquisicion de bienes de
consumo o pago de servicios, cuya fuente de financiamiento son
sus ingresos promedios mensuales.

Vivienda.-créditos otorgados a clientes para la adquisicion,
construccién, reparacion, remodelacién y mejoramiento de
vivienda propia, siempre y cuando cuenten con una garantia
hipotecaria y sea otorgado al usuario final del inmueble, caso
contrario se considerara crédito comercial.

Microcréditos.- Crédito otorgado a pequefios comerciantes
informales para situaciones de emergencia de su negocio, su
forma de pago es inmediata.

B) Limites por
sujeto de
créedito

Es el monto maximo que la COAC Sol de los Andes, podra tener
como exposicion por sujeto de crédito y seran fijadas conforme a
las normas prudenciales de cada pais, definido en base a:

® El patrimonio Técnico constituido de la cooperativa.
® Patrimonio del cliente deudor.

C) Montos de
los créditos

Los montos de los créditos seran designados de acuerdo a la
situacion econdmica y la capacidad de pago del solicitante, de
acuerdo a lo siguiente:

Productivo:

Monto minimo = $1000,00 Monto maximo = $3000,00
Consumo:

Monto minimo = $500,00 Monto maximo - $1500,00
Vivienda:

Monto minimo - $2000,00 Monto méaximo - $3000,00
Microcrédito:

Monto minimo - $5000,00 Monto méaximo - $1000,00

82




Los plazos seran establecidos de acuerdo al flujo econémico
mensual de cada cliente que se determinara de acuerdo al estudio
de crédito previamente realizado y se otorgardn de ala siguiente

D) Plazos de | Manera.
créditos Productivo: 24 meses
Consumo: 12 meses
Vivienda: 36 meses
Microcrédito: 1 mes
El pago de los créditos serd en cuotas de capital mas interés en
E) Forma de forma diaria, semanal, quincenal o mensual, segun lo establezca
pago de los el comité de crédito, considerando la capacidad de pago del
créditos solicitante, también podrd haber créditos con pago al

vencimiento del plazo, dependiendo el tipo de inversion.

F) Personas
sujetas de
creditos

Los clientes sujetos de crédito deberan cumplir con las siguientes
caracteristicas:

Edad: minimo 20; maximo 60 afios

Nacionalidad: ecuatoriana, domiciliado en el canton
Actividades: Personas dedicadas a actividades de comercio,
agricultura y ganaderia, remunerados, ingresos por rentas,
honorarios, jubilados.

Estabilidad laboral: minimo un afio

Estabilidad domiciliaria: minimo un afio

Respaldo patrimonial: todo tipo de bienes muebles
Calificacion crediticia: De acuerdo al bur6 de crédito; no contar
con deudas pendientes ni como titular, ni como garante.

G) Personas no
sujetas de
crédito

No seran considerados como sujetos de créditos las personas que:

* Hayan sido demandados judicialmente por otras instituciones
financieras

* Consten en la central de riesgos con calificacion C en
adelante.

* Registren referencias bancarias negativas con deudas por mas
de sesenta dias de mora.

* No cuenten con ingresos suficientes para cubrir el monto de
la deuda.

* Realicen actividades ilicitas y fuera de la ley

Fuente: Elaboracion propia
Elaborado por: José Francisco Mullo Yuquilema
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H) Requisitos de los diferentes tipos de créditos

Todos los solicitantes de créditos deben cancelar $1,00 por el costo de la carpeta y
llenar la solicitud respectiva. Ademas, debera mantener 15 dias de movimiento de la

cuenta, para solicitar el crédito. De igual manera, dibujar el croquis del domicilio

y/negocios.
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(Copias de la cedula del socio y
conyugue con certificados de
votacion actualizado, en caso de
personas que estan en el exterior
deben presentar poder especial o
en caso de separaciones debe
presentar una declaracion

duramentada y

( )

Copias de la libreta con deposito
del 20% del monto a solicitar

Gréfico 23: Requisitos para crédito productivo

( )

En caso de ser empleado
presentar rol de pagos

Una foto actualizada

( )

En caso de ser con garantes
solidarios presentar las copias de
la cedula del garante con su
conyugue y recibo de pago de los
servicios bésicos actualizados

\. J

( )

Copias simples de escrituras
publicas de bienes con pago de
impuestos predial del afo en
curso.

\ J

Elaborado por: José Francisco Mullo Yuquilema

\. J

( )

En caso de ser hipotecario
presentar la escritura pablica con
certificado gravamen.

\. J

( )

Recibo de pago de los servicios
bésicos del ultimo mes

\. J

( )

En caso de que el socio
prestatario se encuentra separado,
debe: presentar disolucion de la
sociedad conyugal o divorcio.
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Grafico 24: Requisitos para crédito de consumo

Copias de la cedula del socio y
conyugue con certificados de
votacion actualizado, en caso de

personas que estdn en el Recibo de pago de los servicios : P .

exterior deben presentar poder béasicos del altimo mes Justificativos de los ingresos
especial o0 en caso de

separaciones debe presentar una

declaracion juramentada

Maicua  de  vehiclo Al i
actualizado o contratos de Impuesto predial vigente. Si el geparado es importante que
compra-venta debidamente deudor no posee  bienes | exista: disolucion de la sociedad

legalizado, licencia de conducir
profesional actualizada (si los

inmuebles, los garantes deben
tenerlo

conyugal o divorcio, que debe
demostrar con la marginacion

tuviere) respectiva.

Justificativos de los ingresos

Jubilados .- copia clara de carné de
jubilacion o montepio, Gltimo recibo
de cobro, copia de la libreta donde
se realizan los depositos de la
pension.

Dependientes.- rol de pagos con
sello y firma de responsabilidad.
Tanto deudor y garantes deben tener
un minimo de un afio de estabilidad
laboral.

Independientes.- copia clara del
RUC vy certificados de proveedores
y facturas de compras, ventas de los
tres Gltimos meses

Fuente: Elaboracion propia

Elaborado por: José Francisco Mullo Yuquilema
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(Copias de la cedula del socio y
conyugue con certificados de
votacion actualizado, en caso de
personas que estan en el
exterior deben presentar poder
especial o en caso de
separaciones debe presentar una

\ declaracion juramentada y

4 )

Recibo de pago de los servicios
béasicos del dltimo mes.

Justificativos de los ingresos

\ J

4 )

Impuesto predial vigente. Si el
deudor no posee bienes
inmuebles, los garantes deben
tenerlo

Gréfico 25: Requisitos para crédito de vivienda

4 )

Si la propiedad ha sido
adquirida por sucesién o por
causa de muerte, presentar
copia certificada de la sentencia
de posesion efectiva

\ J

(Original de certificado del)
registro de la propiedad vigente.

Copia certificada del original de
la escritura publica del bien
inmueble.

Fotografias del bien inmueble:

\ J

Fuente: Elaboracion propia

Elaborado por: José Francisco Mullo Yuquilema

. de frente, de costado e interior

4 ™
Matricula de vehiculo
actualizado o contratos de
compra-venta debidamente

legalizado, licencia de conducir
profesional actualizada (si los
tuviere)

4 )

Certificado de impuesto a la
herencia o donacion si fuere el
caso

\ J

4 )

Si se tratare de departamento o
inmueble  constituido como
propiedad horizontal presentar

\ J
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4 )

Copia certificada de la escritura
de declaratoria de propiedad
horizontal.

Certificado de expensas de
alicuotas de condominio.

\ J




Grafico 26: Requisitos para microcréditos

Copias de la cedula del socio y conyugue

con certificados de votacion actualizado,

en caso de personas que estan en el Recibo de pago de los servicios basicos
exterior deben presentar poder especial o del altimo mes.

en caso de separaciones debe presentar

una declaracion juramentada

Justificativos de los ingresos

Fuente: Elaboracién propia

Elaborado por: José Francisco Mullo Yuquilema
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1) Novaciones

Se permitira que una persona pueda tener hasta un crédito
vigente a la vez, solo podré recibir un segundo crédito al mismo
tiempo si el primer crédito se encuentra al dia y se encuentre
cancelado por lo menos de 60% del monto total otorgado, para el
tramite sera necesario que presente una nueva solicitud de crédito

y actualice sus datos

J)Reestructuracion
de créditos

Se efectuard con un nuevo contrato, a través del cual se
modifican las condiciones de crédito establecidas, cambiando ya
sea el valor del monto o un nuevo plan de pagos, siempre y
cuando el cliente justifique del por qué, la necesidad de cambia

las politicas inicial del crédito concedido.

K) Tasas de interés

Las tasas de interés fijadas al momento de la otorgacién del
crédito seran de acuerdo a las tasas vigentes presentadas por el
BCE (Banco Central del Ecuador), en el ultimo mes concurrente,
solo podran ser modificadas por decision conjunta y justificada

por el consejo de administracion.

L) Sanciones por

retraso o mora

De registrarse atraso en los pagos, el deudor en mora debera
pagar 1% diario sobre el capital atrasado por cada dia de retraso,
estos seran contados a partir del dia siguiente al vencimiento de

la cuota

Fuente: Elaboracion propia

Elaborado por: José Francisco Mullo Yuquilema

El comité de crédito podréa declarar al crédito como vencido cumpliendo el siguiente

proceso:
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Sanciones por retraso o0 mora

Llamar al cliente un dia antes al vencimiento de su cuota para recordarle que tiene
que hacer el pago

A4

Llamar al cliente al segundo dia del vencimiento de su cuota para notificarle que se
encuentra atrasado y que empiezan a aplicarse los costos por mora

\Z

Entregar al cliente la primera notificacion escrita al quinto dia de su vencimiento, y
explicarle los costos que podria asumir si no cancela de forma inmediata

A4

Entregar al cliente y sus garantes la segunda notificacion a los quince dias de su
vencimiento.

N

Se entregara la tercera notificacion a los treinta dias de su vencimiento, notificando
que el crédito ya entra en la etapa prejudicial

A4

A los cuarenta y cinco dias se reunird el comité de crédito y declarard el crédito
como vencido y seguidamente se iniciara con los tramites legales correspondientes.

\Z

Los costos de Ilamadas, notificacion, prejudicial y judicial debera ser asumidos por
los clientes

Fuente: Elaboracién propia
Elaborado por: José Francisco Mullo Yuquilema
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Tabla 32: Proceso de otorgamiento de créditos

Estrategia N°. 07

Variable Procesos
o Determinar el proceso adecuado para el otorgamiento de
Objetivo o
créditos.
Principales
. e Implementar un proceso de otorgamiento de crédito
actividades

Optimo, facilitando la correcta evaluacion de los

mismos.

El crédito se otorgara de acuerdo a la capacidad de pago
que tenga el cliente que solicita, para ello se seguird una

serie de pasos a fin de determinar la factibilidad del crédito.

Autorizacion

Gerente de la COAC Sol de los Andes

Responsable ejecucion

Persona encargada del area de créditos y cobranzas.

Politicas de Las politicas de créditos para el proceso de otorgamiento
funcionamiento de créditos se cumplird de acuerdo al cronograma
establecido y al presupuesto asignado.
Alcance Local
Tiempo de duracion | Duracion del proyecto
Costo El equivalente al costo de mejorar el proceso de

otorgamiento de créditos.

Costo planteado

USD 0,00

Fuente: Elaboracion propia

Elaborado por: José Francisco Mullo Yuquilema

Implementar un proceso de otorgamiento de crédito 6ptimo, facilitando la correcta

evaluacién de los mismos

Paso 1.- Recepcion de la solicitud de credito con su respectiva documentacion.

Realizar la recepcion de la solicitud de crédito debidamente llenada segin como lo

indique su formato, es importante que se especifique claramente todos sus datos
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personales, referencias y bienes muebles. (Nombres, edad, direccién, estado civil,

actividad econdmica, nacionalidad, profesion si la tuviere, estado patrimonial,

referencias,)

Paso 2.-Verificacion de los datos

Revisar informacion relevante como:

Graéfico 27: Verificacion de los datos

En la vivienda: E

 Confirmar Si el .
solicitante reside
actualmente en la casa y
si es el propietario
legitimo de la misma
con documentos que
certifiquen la
informacion, asi como
también inspeccionar de
forma objetiva todos los
bienes  muebles e
inmuebles que posee.

solicitante

N su negocio

Si es duefio de su
negocio, verificando el
tiempo de antiguedad, la
trayectoria y la
experiencia, el tamario,
la  mercaderia  que
comercializa, la
capacidad que tiene para
generar ingresos, flujos
de efectivo, en caso de
que sea productor las
maquinas que posee, Si
tiene trabajadores a
cargo y la si existe
demanda de S
productos.

Elaborado por: José Francisco Mullo Yuquilema
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« Ingresar a la central de riesgos por medio
del Sistema Credireport o X-fax , que
brinda toda la informacion  del

rescatada a traves de la

Superintencia de Bancos.

« Es necesario realizar la
visita domiciliaria tanto
en su vivienda como en el
negocio o trabajo actual,
incluyendo a los garantes
si los tuviere.

En su trabajo actual

 Si se trata de personas
rxon dependencia
laboral, visitar el lugar y
el area de trabajo donde
labora,  verificar el
tiempo de estabilidad
laboral, su capacidad
para generar ingresos y
cuantas personas tiene a
cargo.




Paso 3.- Primera Entrevista de Crédito

La primera entrevista de crédito es el factor clave para poder obtener la mayor cantidad

posible de informacion del solicitante tales como:

Grafico 28: Proceso de la entrevista

Propdsitos del solicitante en cuanto al monto y su destino.- El
solicitante debe detallar el monto que va a solicitar, en que tiempo lo piensa
pagar y en que va a invertir el dinero.

Las Fuentes de Repago.- Detallar con nimeros cuanto suma sus ingresos
mensuales, como cubrir el monto de la deuda y sus gastos familiares,
explicar cuéles son sus fuentes principales de financiamiento.

Evaluacion del Entorno y sus condiciones.- Es importante evaluar junto
con el solicitante los riesgos asociados alrededor de las personas, empresas,
0 negocios, que puedan influir en la generacién de ingresos,

y flujos de efectivo ocasionados por factores econdmicos, sociales,
politicos, climaticos, ecologicos, del mercado o laborales que se puedan
resentar en el futuro del plazo del préstamo.

“Evaluar el nivel de confianza.-

Es importante evaluar la actitud del solicitante, como muchas veces se dice
la primera impresion es la que cuenta y el oficial de credito debe estar
preparado para examinar las actitudes del cliente es decir contar con
caracter crediticio para tratar de identificar el deseo de pagar del prestatario
y las caracteristicas morales y éticas que posea.

Fuente: Elaboracion propia
Elaborado por: José Francisco Mullo Yuquilema
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Paso 4.- Verificacion de experiencias bancarias o comerciales.

Es importante conocer también si los clientes al mismo tiempo que estan solicitando un
crédito en la cooperativa tienen deudas pendientes con otras instituciones financieras o
casas comerciales o peor aun si mantienen créditos con terceras personas que trabajan
de manera ilegal; ya que todas estas caracteristicas no les permite ser beneficiarios del

crédito.

Por tanto se debe proceder a revisar las referencias verbales y escritas de terceros, es
decig de casas comerciales, bancos y personas conocidas del solicitante, para obtener la

siguiente informacion:

Tipo de relacién comercial
o Antigledad de relacion comercial
¢ Calificacion de relacion comercial
¢ Linea de crédito obtenida por el solicitante
o Tipos de lineas obtenidas (crédito, sobregiro, descuento, etc.)
o Saldo promedio en cuentas corrientes.
¢ Movimiento promedio en cuentas corrientes.
o Comportamiento de pago

e Forma de pago de deuda
Paso 5.- Revision de la documentacion complementaria

Todos los documentos requeridos en las politicas de crédito establecidas son
importantes y no se pueden pasar por alto ninguno de ellos, tales como copias de
cédula, papeleta de votacion, libreta de ahorros actualizada, planillas de servicios

basicos, etc.

Se tomara en cuenta que las cuotas mensuales que debe pagar el solicitante no

sobrepasen del 40% de sus ingresos mensuales.

Se tomara también en consideracion que los ingresos mensuales calculados sean en base
a las ventas declaradas mensualmente al SRI (Servicio de Rentas Internas), en caso de

que haga declaraciones.
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El solicitante debe ser socio activo de la cooperativa de por lo menos un mes, no se
aceptara solicitudes de clientes inactivos por mas de tres meses.

Paso 6.- Registro del Solicitante

Se realiza bajo la responsabilidad del area de crédito, con el respaldo del medio de
aprobacién crediticia y la respectiva documentacion Luego del estudio de crédito
realizado el funcionario autorizado procede a ingresar todos los datos contables y de las

garantias.

Paso 7.- Documentacidn relacionada con la operacion crediticia

Aparte de la documentacion entregada por el solicitante se adicionara lo siguiente:

Para el crédito: Pagaré, Contrato Mutuo y la respectiva tabla de amortizacion.

Para la garantia: Contrato firmado por el garante, Contrato de prenda o hipoteca,
documentos relacionados con el bien a pignorar (facturas, contratos de compra venta,

certificados del comprado.

Paso 8.- Desembolso del crédito

Aqui efectivamente la Cooperativa asume definitivamente el riesgo crediticio, el

desembolso se lo haré en efectivo a través de la caja respectiva.

Aqui ya empieza la etapa de vida del crédito, sera necesario que el funcionario
responsable esté claramente identificado con el nombre, firma y rdbrica y la fecha; en
cada etapa, documentacidn y registro durante el proceso del crédito, en este caso sera el

oficial de crédito asignado.
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Gréfico 29: Flujograma de procesos para otorgar créditos

Cliente Asesor de Crédito | Comite de Credito Cajero

INICIO

y

Solicita

crédito

Revisa datos del
Presenta .
cliente

v

Registra

documento

Devuelve

rirenng

doc.

Recepta

documentos

Elabora

informe

Aprueba

créaditn

Informa

motivos

Realiza

contrato

Realiza

desembolso

FIN

Fuente: Elaboracion propia
Elaborado por: José Francisco Mullo Yuquilema
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Tabla 33: Técnicas de cobranza

Estrategia N°. 08

Variable Productividad
o Disminuir el nivel de cartera vencida actualizando las
Objetivo ] . o
diferentes politicas de crédito.
Principales
. e Aplicar tecnicas eficientes de cobranza para la
actividades

recuperacion de la cartera vencida

Las técnicas de cobranza ayudan a controlar y a recuperar
la cartera vencida existente en la COAC Sol de los Andes,
de una manera eficaz a través de  procedimientos

adecuados que permitan disminuir el nivel de morosidad.

Autorizacion

Gerente de la COAC Sol de los Andes

Responsable ejecucion

Persona encargada del area de créditos y cobranzas.

Politicas de El disefio de las politicas de créditos se cumplira de
funcionamiento acuerdo al cronograma establecido y al presupuesto
asignado.
Alcance Local

Tiempo de duracion

Duracion del proyecto

Costo

El equivalente al costo de aplicar la técnicas para la

recuperacion de cartera vencida.

Costo planteado

usD 0,00

Fuente: Elaboracion propia

Elaborado por: José Francisco Mullo Yuquilema

Proceso de control y recuperacion de cartera vencida

El proceso de recuperacion preventiva son las acciones que se toman en los créditos que

estan por vencer, generalmente van de uno a treinta dias.
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Tabla 34: Proceso de recuperacion de cartera vencida

Tipo de - . .
Ejecucion Tipo Actividad Responsables
cobranza
Antes de su | Llamadas telefonicas | Recordar al cliente la fecha de vencimiento y el o
) o o o Asesor de credito
Preventiva vencimiento y hasta | Visitas a la vivienda | monto a cancelar

tres dias después.

Visitas al negocio

Extrajudicial 1

5 dias después del

vencimiento

Llamadas telefénicas

Primera notificacién

Gestionar la cobranza de operaciones netamente
vencidas, se la efectta cuando el crédito ha caido en

la etapa inicial de mora,

Asesor de crédito

Extrajudicial 2

Hasta 15 dias después

de su vencimiento

escrita.

Compromiso de
pago.

Segunda notificacién
Compromiso de
pago.

El oficial de crédito debe presentarse con una
actitud mas firme y volver a aclararle al cliente de
los problemas judiciales que puede evitar si realiza

el pago que adeuda de forma inmediata.

Asesor de crédito

Extrajudicial 3

Hasta 30 dias después

de su vencimiento

Tercera notificacion
escrita

Compromiso de

pago

El oficial de crédito deberd tener una actitud
enérgica para exigir el pago, si es necesario en
compafiia del abogado, esta fase no debe exceder de

los cuarenta y cinco dias de vencimiento.

Asesor de credito
Jefe de crédito y
cobranza
Abogado
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Recuperacion

Instancia de 72 horas

Se entrega una notificacion cautelar firmada por el

abogado encargado del caso, al deudor y al cliente y

Asesor de crédito

Jefe de crédito y

dicial a partir de los 45 dias Acuerdo de pago | se procede a realizar una pre inspeccion de los cobranza
prejudicia o ] )
de vencimiento bienes declarados cuando se efectuo la entrega del Abogado
crédito, insistiéndole en la necesidad de pago
Se iniciara con la citacion otorgada al deudor y los
garantes, notificandole que se inicié ya el juicio
coactivo y que debe realizar el pago de la deuda de
forma inmediata segun la hora y fecha establecida Asesor de credito
y ] ] por el juez. Tiempo otorgado para el juicio Jefe de crédito y
Recuperacion | Hasta 48 dias después )
o o Acuerdo de pago | coactivo: cobranza
legal o judicial | de su vencimiento o ]
Citacion para auto pago > 7 dias Abogado

Embargo de bienes - 15 dias
Avaluo de bienes—> 10 dias
Remate de bines - 30 dias
Adjudicacion - 3 dias

Fuente: Elaboracion propia

Elaborado por: José Francisco Mullo Yuquilema

Todos los gastos ocasionados por las acciones extrajudiciales, prejudiciales y judiciales realizadas para la recuperacion de la cartera vencida

correran por cuenta del socio moroso.
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Tabla 35: Calidad de trabajo

Estrategia N°. 09

Variable Personas
Mejorar la calidad de trabajo del personal del area de
Objetivo ]

crédito y cobranza de la COAC Sol de los Andes.

Principales o ,

actividades e Contratar nuevo personal especializado en el area de

crédito

Contratar a personas adecuadas y capacitadas es muy
importante para que la empresa lleve sus actividades de
manera efectiva. Por ello, es necesario establecer
lineamientos claros para la contratacion y capacitacion ya
que los estos principios reflejan el caracter que debe poseer
la cooperativa, de acuerdo a la filosofia empresarial, es
decir a la mision, vision y valores, tomando en cuenta las
necesidades de la organizacion.
e Capacitar al personal del area de crédito y cobranzas
Brindar la informacion correcta y adecuada sobre los
requisitos y el proceso de otorgamiento de créditos, asi
como también las técnicas de cobranza. Atenderlo de
manera rapida y con amabilidad al momento de atenderlo.
Proporcionar atencion personalizada a los socios.

Autorizacion Gerente de la COAC Sol de los Andes

Responsable ejecucién | Persona encargada del &rea de talento humano
Politicas de La contratacion del personal se cumplira de acuerdo al
funcionamiento cronograma establecido y al presupuesto asignado.
Costo El equivalente al costo de seleccionar al personal adecuado
Costo planteado uUSD 300,00

Fuente: Elaboracion propia
Elaborado por: José Francisco Mullo Yuquilema
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Perfil del personal del &rea de créditos y cobranzas COAC Sol de los Andes

Denominacion del cargo: Jefe de crédito y cobranza

Tener 25 afios de edad en adelante

Tener titulo profesional en las carreras de Ingenieria Comercial, Administracion de

Empresas y afines.

Tener minimo dos afios de experiencia en puestos similares.

Tener actitud y liderazgo

Ser paciente y tener poder de persuasion

Ser puntual y responsable

Con caracteristicas notorias de servicio al cliente

Tener habilidad de negociacion y mercadeo

Facilidad para redactar informes comerciales y de riesgo crediticio.

Habilidad para tomar buenas decisiones.

Denominacion del cargo: Asesor de crédito

Tener 22 afios de edad en adelante.

Cursar una carrera universitaria en areas administrativas.
Tener actitud y liderazgo

Capacidad de persuasion

Ser carismético

Ser puntual y responsable

Capacidad para adaptarse al trabajo de campo

Estar dispuesto a desempefiarse bajo un esquema de presion de trabajo para el

cumplimiento de metas.
Con altas cualidades humanas.

Facilidad para redactar informes comerciales y de riesgo crediticio.
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Graéfico 30: Flujograma de procesos para seleccion del personal del area de crédito

y cobranza
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Sl
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Elaborado por: José Francisco Mullo Yuquilema
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Tabl 36: Plan de capacitacion personal Crédito y Cobranza

Tema: Créditos

Nombre del capacitador:

Periodo de capacitacion: 2017

o ) Partes involucradas Tiempo de ] y
Tema Objetivos Contenido i i _, Metodologia | Recursos | Evaluacion
Capacitador | Capacitando | duracion
. Ambito de
aplicacion Al final del
evento se
Mejorar el Limites de crédito 10 personas evall_Jara: )
Un dia - Asistencia
proceso  de .
. . que se _ _ Conferen | - Calidad de
Politicas | Otorgamiento o (Unfinde | Conferencia | _ los servicios
de  créditos Montos y Plazos | Especialista | encuentran en _ cia
de obteniendo . , semana) en | -Estudio de || Y recursos.
ditos | UNa seleccion en créditos el area de horario de casos -Estudio | - Dominio
cré .
adecuada de Formas de pago créditos y de casos. Sil ggir::) ar del
cartera  de 8:AM-5PM. positor.
clientes _ cobranzas - Aplicabili-
' Personas sujetas a dad del
crédito (?vento en el
area laboral.

Requisitos de
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créditos

7. Novaciones
8. Reestructuracion
de créditos
9. Tasas de interés
10. Sanciones
Al final del
1. Diferentes fases evento se
o del otorgamiento 10 personas Undi e\f;lijsireerl;cia
roceso . n dia - ASIS
Determinar el de creditos. o que se _ _ Conferen | - Calidad de
de proceso Especialista (Un fin de | Conferencia . los servicios
| adecuad o encuentran en ) cia
otorgamie | adecuado 5> Fluioaram de | en créditosy ) semana) en | -Estudio de | yrecursos.
| para el - Flujograma € ) el area de horariod -Estudio |-  Dominio
nto de i cobranzas orario de Casos.
itos | de crditos, | Proceses para e CREOS Y| o AM-5PM decasos. | cioctor.
créditos : : :AM- : -
otorgamiento  de cobranzas - Aplicabili-
créditos dad del
evento en el
area laboral.
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Técnicas
de

cobranza

Disminuir el
nivel de
cartera
vencida

actualizando
las diferentes
politicas  de
crédito.

Proceso de control y
recuperacion de cartera

vencida

Especialista
en créditos y

cobranzas

10 personas
que se
encuentran en
el area de
créditos y

cobranzas

Un dia
(Un finde
semana) en

horario de

8:AM-5PM.

Conferencia
-Estudio de

Casos.

Conferen
cia
-Estudio

de casos.

Al final del
evento se
evaluara:

- Asistencia
- Calidad de
los servicios
Yy recursos.

- Dominio
del tema del
expositor.

- Aplicabili-
dad del
evento en el
area laboral.

Fuente: Elaboracion propia

Elaborado por: José Francisco Mullo Yuquilema
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Tabla N° 37: Presupuesto capacitacion

Presupuesto de gastos de capacitacion o Costo Total
Actividad o
ne. Unitario $ $
Material didactico (hojas,
1 ) $10,00 $30,00
formatos, ejemplos)
Contrataciones de
2 o ) $200,00 $600,00
servicios profesionales
Gastos de Operacion
3 $75,00 $225,00

15 refrigerios( $5,00)

Total

$855,00

Fuente: Elaboracion propia
Elaborado por: José Francisco Mullo Yuquilema
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Tabla 38: Readecuacion de las areas

Estrategia N°. 10

Variable Entorno
o Readecuar la infraestructura de la COAC Sol de los Andes,
Objetivo ] ) )
brindando comodidad a los clientes.
Principales
. e Readecuacion de todas las areas de la COAC Sol de los
actividades

Andes

La decoracion de todas las instalaciones brindan una
experiencia de servicio Unica y por lo tanto deben recibir un
tratamiento bien analizado y procesado pues ejerce un
fuerte impacto en la impresion de lo que sera la experiencia
de servicio, dada la ingente necesidad del cliente de
elementos tangibles en todas las etapas de la experiencia de

servicio.

Autorizacioén

Gerente de la COAC Sol de los Andes

Responsable ejecucion

Persona especializada en la decoracion de las instalaciones.

Politicas de La readecuacion de las instalaciones se cumplird de
funcionamiento acuerdo al cronograma establecido y al presupuesto
asignado.
Alcance Local
Tiempo de duracion | Un mes

Costo

la readecuacion de las
instalaciones de la COAC Sol de los Andes.

El equivalente al costo de

Costo planteado

USD 500,00

Fuente: Elaboracion propia

Elaborado por: José Francisco Mullo Yuquilema
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Gréfico 31: Distribucion COAC Sol de los Andes
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o]

Elaborado por: José Francisco Mullo Yuquilema

Graéfico 32: Color del espacio fisico

1|

Elaborado por: José Francisco Mullo Yuquilema
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4.6 PRESUPUESTO GENERAL

El siguiente presupuesto se lo considera de manera anual:

Tabla 39: Presupuesto general

Estrategia Detalle Precio
Ne 01 Redisefio de la marca y eslogan $200,00
N° 02 Servicio a domicilio $30.600,00
N° 03 Facilidades de pago $00,00
N° 04 Spot radial publicitario $480,00
N° 05 Nuevos medios de comunicacion $200,00
N° 06 Redisefio de las politicas de crédito $00,00
Ne 07 Proceso de otorgamiento de créditos $00,00
N° 08 Técnicas de cobranza $00,00
N° 09 Calidad de trabajo $855,00
N° 10 Readecuacion de las areas $500,00
Total $32.835,00

Fuente: Elaboracion propia
Elaborado por: José Francisco Mullo Yuquilema
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4.7 CRONOGRAMA

Grafico 33: Cronograma General

ANO 2017
N° de Estrategia MES1 MES 2 MES 3
1
2
3
4
5
6
7
8
9
10

Fuente: Elaboracion propia
Elaborado por: José Francisco Mullo Yuquilema
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CONCLUSIONES

La COAC Sol de los Andes, no dispone de un plan estratégico para la colocacion y
recuperacion de cartera vencida, lo cual impide alcanzar los objetivos planteados por la
cooperativa ocasionando altos indices de morosidad, esto se debe a la alta competencia
en el entorno que les impulsa a colocar los créditos sin un previo analisis del socio
teniendo el riesgo de caer en morosidad, y ese problema repercute directamente en la

institucion.

El andlisis situacional de la COAC Sol de los Andes, reflejo que como fortalezas
cuentan con diferentes lineas de créditos, ademas que cumplen con las disposiciones
legales obteniendo de esta manera un crecimiento constante de la cartera de créditos y
como debilidades que no poseen planes de capacitacion, realizando el otorgamientos de
créditos de manera inadecuada y con carencia de practica de manuales de procesos.
Dando como resultado un restringido reconocimiento social, lo cual impide alcanzar los

objetivos planteados por la cooperativa.

La investigacion de mercado, logré determinar con mayor precision las razones por la
que los socios se atrasan en el pago de los créditos en la COAC “Sol de los Andes”, con
el proposito de implementar estrategias que permitan superar este suceso en el mercado
riobambefio, evidenciandose al mismo tiempo el interés que tienen los socios en la
cancelacién de los créditos otorgados. EI motivo principal por el cual los socios acuden
a la COAC Sol de los Andes, es a solicitar los diferentes tipos de créditos a fin de cubrir
gastos corrientes y extraordinarios; siendo los microcréditos, el crédito méas solicitado

por los socios obteniendo de esta manera de 1-2 créditos.

Se desarroll6 las estrategias en base a los resultados obtenidos en la investigacion de
mercados, en el diagnostico situacional y en el marketing de servicios, donde las
estrategias propuestas se enmarcan en el producto, plaza, promocién, precio, personas,
evidencia fisica, procesos y la productividad mejorando todos los procesos realizados
para la colocacion y recuperacion de la cartera vencida que posee la COAC Sol de los
Andes.
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RECOMENDACIONES

Se recomienda a la COAC Sol de los Andes, implementar el disefio del plan estratégico
para la colocacion y recuperacion de cartera vencida, a fin de mejorar los diferentes
procesos internos y externos que conlleva la institucion, alcanzando de esta manera los

objetivos planteados.

La COAC Sol de los Andes debera, minimizar sus debilidades a través de la realizacién
planes de capacitacion para todo su personal, a fin de brindar la informacion correcta y
eficaz sobre los diferentes servicios que ofrece la cooperativa, en especial sobre los
créditos que otorga la institucion financiera. Ademas debe implementar un manual de

procesos de las diferentes areas que posee la cooperativa.

Realizar investigaciones de mercado periddicas, con la finalidad de estar en permanente
contacto con los socios de la COAC Sol de los Andes, para cumplir con las expectativas
en cuanto a prestacion de servicios, 0 a su vez, reformar estrategias encaminadas a
mejorar el servicio que brinda la institucion. La COAC Sol de los Andes, deberd brindar
facilidades en los pagos de los créditos en cuanto a montos y plazos de acuerdo a los
ingresos que poseen los socios luego de la presentacion previa de los requisitos
solicitados, a fin de disminuir el nivel de cartera vencida ofertando nuevas formas de

pagos Y realizando una buena gestion de cobranza.

Aplicar todas las estrategias sugeridas, a fin de colocar y recuperar la cartera vencida de
la COAC Sol de los Andes, manteniendo el manejo adecuado del marketing, contando
con una amplia gama de servicios con una atencion personalizada ya que es importante

tomar en cuenta la satisfaccion del cliente.
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ANEXOS

Anexo 1: Guia de la entrevista

ESCUELA SUPERIOR POLITECNICA DE CHIMBORAZO
FACULTAD DE ADMINISTRACION DE EMPRESAS

ESCUELA DE MARKETING

GUIA DE ENTREVISTA

Entrevista realizada a:

Cargo que desempefia:

Fecha:

6
;
8.
9

10.
11.
12.

GUIA DE ENTREVISTA
¢Indique cudles son los procesos mas relevantes que se desarrollan en el Dpto. de
Creédito y Cobranzas?
¢ Cudles son los problemas mas frecuentes que se suscitan en dicha area?
¢El dpto. de Crédito y cobranzas cuenta con un manual de procesos para otorgar los
créditos?
¢ Cudles son los requisitos que se considera para conceder un crédito?
¢El Dpto. de Crédito y Cobranzas tiene politicas aplicadas para el otorgamiento de
crédito?
¢Como se realiza el proceso de evaluacion del crédito de un cliente?
¢ Cudl es el tiempo en que se demora para conceder un crédito?
¢Qué tipo de crédito es el que mas se solicita?
¢Cual es el plazo que regularme se concede a cada crédito y de que depende esto?
¢Cual es el nivel de incobrables que maneja el departamento?
¢ Cuéntos casos de fraudes por parte de clientes se ha dado en este afio?
¢Cudles son las medidas que toma el departamento si pasan 30 o0 60 dias de mora y

no recibe ninguna notificacion del deudor?

OBSERVACIONES
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Anexo 2: Encuesta
ESCUELA SUPERIOR POLITECNICA DE CHIMBORAZO
FACULTAD DE ADMINISTRACION DE EMPRESAS

ESCUELA DE INGENIERIA EN MARKETING
CARRERA INGENIERIA COMERCIAL

OBJETIVO: Conocer cudles son las razones por la que los socios se atrasan en el pago
de los créditos en la cooperativa de ahorro y crédito “Sol de los Andes” con el proposito

de implementar estrategias que permitan superar este suceso.

INDICACION: Por favor lea las preguntas y marque con una SOLA (X) su respuesta.

Datos de el/la cliente/a

Género F () M ()

Edad: 18-27 ( ) 2837 ( ) 3847 ( ) 4857 ( ) 5865 ( )
CUESTIONARIO

1. (Al acudir a la cooperativa “Sol de los Andes” porqué motivo principalmente lo

hace?

Ahorros () Inversiones a plazo fijo( ) Créditos ( )

Pago de servicios ( ) Cobros generales ( )

2. ;Cuantos créditos ha obtenido en la cooperativa “Sol de los Andes” desde que es
socio?
Ninguno( ) 1-2( ) 3-4( ) 5-6( ) 7enadelante( )

3. (Qué tipo de crédito generalmente obtiene en la cooperativa “Sol de los Andes”?

Microcrédito () Crédito de consumo ( ) Crédito de vivienda () Crédito de inversion (

)

4. ¢Alguna vez se ha atrasado en los pagos de las cuotas del crédito que ha
obtenido?

Si() No()

5. ¢Por qué razén considera que se retrasa en los pagos del crédito?

Péerdida de trabajo ( ) Seleolviddé ( ) Le queda lejos la cooperativa ( )
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6. ¢Sabe usted cuales son las consecuencias de estar en morosidad?
Si() No()

7. ¢ A través de que medio le gustaria que le informen de que su pago de crédito
esta proximo a vencer?
Llamada telefénica ( ) Mensaje de texto ( )

Correo electronico () Redes sociales ()
8. Si la COAC “Sol de los Andes” le diera la oportunidad de igualarse los pagos
atrasados del crédito a traves de abonos, ¢ Cudl de las siguientes opciones elegiria?

Diariamente ( ) Semanalmente ( ) Quincenalmente ( )

9. ¢ En ddnde le puede localizar el personal de crédito y cobranza?
Hogar ( ) Negocio( ) Hogardelospadres( ) Trabajo( )

10. ¢Como califica usted la atencién al cliente del departamento de crédito y
cobranza de la COAC “Sol de los Andes”?

Muy buena( ) Buena( ) Nibuenanimala ( ) Mala( ) Muymala( )

Agradecemos su colaboracion
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