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RESUMEN

El presente trabajo investigativo, se desempefid con el objetivo de diagnosticar la cultura
organizacional con la finalidad de conocer de qué manera incide en la recuperacion de
cartera de créditos de la Cooperativa de Ahorro y Crédito “Crecer” Ltda. agencia Quito
por los periodos 2020-2021, a través del método deductivo, descriptivo, de campo y
documental cuyo disefio de investigacion es no experimental y enfoque mixto, para el
trabajo investigativo se realiz6 un andlisis vertical, comparando la variacion de la cartera
de créditos de los estados financieros de ambos afios, de igual manera se desarrollaron
cuestionarios del clima y la cultura organizacional para identificar el tipo de cultura
organizacional existente en la cooperativa, verificando su influencia en la eficiencia y
eficacia de los colaboradores al momento de realizar los cobros, por consiguiente se
obtuvo como resultado que existe una variacién de -33,64% en la rentabilidad de la
cooperativa y aumento de la cartera de créditos, asi también se determind que no existen
politicas de cobranzas y finalmente se concluye que la cooperativa esta orientada a las
normas por lo que no es flexible y las politicas no se adaptan a la realidad de la misma,
ademas los espacios de trabajo no tienen los insumos necesarios para realizar los cobros
ni ambientes de trabajo propicios para laborar.

Palabras claves: Clima y cultura organizacional, cartera de créditos, cobranzas, créditos.



ABSTRACT

The following investigative work was carried out with the objective of diagnosing the
organizational culture to know how it influences the recovery of the credit portfolio of
the “Cooperativa de Ahorro y Crédito Crecer Ltda.” Quito agency, during the periods
2020-2021, through the deductive-descriptive field and documentary method whose
research design is non-experimental and mixed approach, for the investigative work a
vertical analysis was carried out, comparing the variation of the credit portfolio of the
financial statements in both years, also in this way, climate and organizational culture
questionnaires were developed to identify the type of organizational culture existing in
the entity, verifying its influence on the efficiency and effectiveness of the collaborators
at the time of making the money collections, therefore, it was obtained as a result that
there is a variation of -33.64% in the profitability of the cooperative and an increase in
the credit portfolio by 32%, as well as it was determined that, there are no collection
policies and finally, it is concluded that the cooperative is oriented to the norms, but it is
not flexible and the policies do not adapt to the reality, in addition the work spaces do not
have the necessary inputs to make the payments or work environments conducive to work.

Keywords: Organizational culture, loan portfolio, work environment, collections, resources.

Reviewed by:
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CAPITULO |
1. INTRODUCCION

El presente proyecto investigativo “Cultura Organizacional y su incidencia en la
recuperacion de Cartera de Créditos de la cooperativa de ahorro y crédito Crecer Ltda.
agencia Quito periodo 2020 — 2021 tiene como objetivo diagnosticar el clima y la cultura
organizacional con la finalidad de conocer de qué manera influye en la recuperacién de
cartera de créditos dentro de la Cooperativa en mencion en el periodo 2020- 2021.

En la actualidad la caracteristica principal que cumple la cultura organizacional,
es la manera de interrelacionarse dentro de la empresa, es decir, ;cOmo actGan? los
directivos con los trabajadores, estableciendo normas, valores o principios que
determinan una estructura en la cooperativa.

Por otro lado, el ambiente organizacional es lo que influye en el estado emocional
de los colaboradores, y desempefio de las actividades de la empresa, como la recuperacion
de la cartera de créditos. Por lo que, se puede entender que si no existe un ambiente laboral
favorable disminuira la productividad y los ingresos de una entidad.

Para ello, tomando en consideracion antecedentes investigativos que sustentan el
proyecto, generalidades del objeto de estudio donde se presentan las definiciones mas
importantes, de este modo surge el desarrollo del trabajo, a través del método de
investigacion deductivo, descriptivo, no experimental y enfoque mixto.

Para el desarrollo del primer objetivo, se tomo en cuenta el enfoque cuantitativo,
ya que se realizd un andlisis vertical con el proposito de realizar una comparacion de la
variacion de cartera de créditos de un afio con respecto al otro, por otro lado, para el
desarrollo del segundo objetivo se aplicd un enfoque mixto ya que se aplico cuestionarios,
entrevista, guia de observacion y su tabulacion correspondiente, con el fin de determinar
el tipo de cultura organizacional y como afecta en las cobranzas.

1.1. PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

1.1.1. Problematizacion

En la ciudad de Quito en la Av. Maldonado se encuentra la Cooperativa de Ahorro y
Crédito "Crecer Ltda. “la cual oferta préstamos a bajos intereses, teniendo asi posibilidad
econdmica dentro del contexto en el que se encuentra, ademas ayuda a las personas del
sector “La Nueva Aurora”, esta Cooperativa establece cuentas de ahorro para cada
integrante de la familia.

En la Cooperativa en mencién no se han llevado a cabo constantemente evaluaciones
del Clima y Cultura Organizacional y cuando se realiza, los colaboradores deben ir a la
ciudad de Ambato, es por este motivo que la encargada de dicho departamento raramente
supervisa el personal en las instalaciones de la sede Quito, lo que provoca una deficiencia
en la entidad en cuanto a su cultura organizacional.
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Entre estas las deficiencias encontradas existe una alta rotacion del personal, siendo
las causas més comunes las discrepancias con los compafieros de trabajo, asi también
existen sentimientos de infravaloracion en los trabajadores y no se adaptan a la cultura de
la cooperativa. Asimismo, existe un bajo rendimiento por parte de los colaboradores,
debido a que desempefian varias funciones y no tienen claras sus tareas a realizar y al no
existir un proceso de seleccion de personal los perfiles no se adaptan al cargo lo que trae
problemas a la entidad, existiendo un aumento de la cartera de créditos.

Los empleados de la cooperativa no cumplen mensualmente con las metas propuestas
en cuanto a recaudacion debido a la carencia de un ambiente propicio para trabajar, lo
que se puede resaltar es la falta de insumos para realizar el respectivo proceso de
cobranzas ocasionando ambientes de trabajo autoritarios y no un ambiente confortable
para que puedan sentirse comodos, de igual modo no existen reconocimientos de los
logros o méritos originando un bajo rendimiento. Por esta razon las politicas de la
cooperativa no se adaptan a las necesidades de su realidad.

Por tales motivos, los ingresos se han visto afectados, lo que a su vez impide el
aumento de sueldo de los trabajadores.

1.1.2. Justificacion

Practicamente, la cultura organizacional es una herramienta relevante en las
organizaciones ya que a nivel mundial se enfrentan a retos para la obtencién de ingresos
significativos. Sin embargo, existen factores para el cumplimiento de dicho objetivo, uno
de ellos es la garantia de motivacion de los trabajadores, asi como también el conjunto de
normas, politicas, sentimientos y comportamientos que pueden encaminar a una
organizacion al éxito (Ramos & Tejera, 2017, p 226.)

En Ecuador de acuerdo a Ramos & Tejera (2017), el clima y cultura organizacional
califican entre regular y muy bueno. Ademas, se afirma que la innovacion organizacional,
la motivacion del personal con incentivos y reconocimientos establecidos en normas,
reglamentos o politicas acorde a la realidad de la empresa le permiten alcanzar las metas
propuestas. (p.232)

Por lo tanto, la investigacion realizada, permite determinar las razones por las cuales
la cultura organizacional afecta al rendimiento de los colaboradores de la Cooperativa de
Ahorro y Crédito Crecer Ltda. Agencia Quito periodo 2020-2021, ademas de la eficiencia
y eficacia al momento de efectuar los cobros y recuperar la cartera de créditos.

1.1.3. Formulacion del problema

¢Como la cultura organizacional incide en la recuperacién de cartera de créditos de la
Cooperativa de Ahorro y Crédito Crecer Ltda. Agencia Quito periodo 2020-2021?

1.2. OBJETIVOS
1.2.1. Objetivo general

Analizar la cultura organizacional y su incidencia en la recuperacion de cartera de créditos
de la Cooperativa de Ahorro y Crédito Crecer Ltda. Sede Quito periodo 2020-2021
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1.2.2. Objetivos especificos

e Comparar los estados financieros de la Cooperativa de Ahorro y Crédito Crecer
Ltda. sede Quito, para identificar la variabilidad de la cuenta cartera de créditos
de acuerdo a las politicas establecidas en el periodo 2020-2021

e Identificar la tipologia de cultura organizacional existente en la Cooperativa de
Ahorro y Crédito y verificar su influencia en la eficiencia y eficacia de los
colaboradores al momento de efectuar las cobranzas.

1.3. HIPOTESIS

La cultura organizacional incide en la recuperacion de la cartera de créditos de la
Cooperativa de Ahorro y Crédito “Crecer” Ltda. agencia Quito por el periodo 2020-2021.

16



CAPITULO Il

2. MARCO TEORICO
2.1. Antecedentes

En el presente trabajo investigativo se toma en consideracion fuentes bibliograficas
cuyo contenido presenta informacién similar al tema como se especifica a continuacion:

De acuerdo a Cerdn et al. (2017) en su trabajo de investigacion concluyeron que
cuando una cooperativa no dispone de politicas de créditos de acuerdo a su segmento, que
ademas no se lleva un correcto control de la cartera vencida y no existe un buen proceso
de cobranzas, es porque no presenta una adecuada cultura organizacional, tomando en
cuenta que la recuperacién de cartera es fundamental en la cooperativa, por ello necesita
de recaudadores motivados y en un buen ambiente laboral para llevar a cabo de la mejor
manera la recuperacion de cartera de créditos. (p.25)

Por otro lado, Vifian et al. (2017) sefiala que cuando las condiciones laborales son
positivas y guardan relacion con la vision de la entidad, se administra de manera eficiente
los recursos asignados, dando como resultado que el ambiente laboral en el que los
colaboradores desarrollan sus actividades y el buen establecimiento de la cultura
organizacional, influye directamente en su desempefio laboral, en este caso la
recuperacion de cartera de creditos, y a mejor ambiente de trabajo mejor sera su
productividad o rendimiento.

Con respecto a Lasluisa (2016) en su proyecto de investigacion menciona que la
cultura organizacional incide directamente en el desempefio de los trabajadores en cuanto
a recaudacion, debido a que la recuperacion de cartera depende del nivel de satisfaccion
y compromiso que tenga el colaborador en la institucion, ya que un inadecuado clima
organizacional puede traer pronlemas de comunicacion y generar un ambiente de trabajo
hostil estableciendo insatisfaccion en el trabajador y por lo tanto no cumplira con sus
obligaciones en el puesto de trabajo. (p.70)

2.2. Cultura organizacional

Conforme a lo que establece Segredo et al. (2017), una organizacion cuenta con su
propia esencia 0 manera de ser, donde sobresaltan no solo los valores sino también
principios, tradiciones y procesos que influyen en los trabajadores de dicha entidad,
ademas; esta cultura presenta distintas maneras de lenguaje que repercute en la forma de
planificacion, organizacion, direccion y control. (p.88)

La cultura organizacional, en un inicio fue un estudio para conocer aspectos
informales dentro de la realidad de la organizacion, a partir de esta perspectiva se
comienza a reconocer elementos que influyen en el comportamiento de los grupos, es de
esta manera; que la cultura organizacional nace de toda necesidad de un individuo y la
influencia del liderazgo, ya que facilita la deteccion de problemas en los grupos de trabajo
de la organizacion (Rivera et al.,2018, p 27).

Es decir, la cultura organizacional hace alusion al conjunto de valores politicas,
procesos y procedimientos a seguir y en cuanto a las creencias, son las acciones que traen
consigo una consecuencia ante un comportamiento determinado.
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2.2.1. Tipos de cultura organizacional

Con lo que respecta a Silva (2021) existen cuatro tipos de cultura organizacional:

e Orientadas al poder: Aquellas personas de altos mandos son quienes quieren
poseer todo el poder sobre los trabajadores de la organizacion, de igual modo,
quieren extender su ventaja competitiva sin importar tomar ventaja ante las
organizaciones mas débiles, ademas, los colaboradores de estas organizaciones
deben ser netamente preparados, sino es asi pueden ser reemplazados.

e Orientadas a la persona: en las organizaciones con esta caracteristica se busca
atender los requerimientos de los colaboradores y sus necesidades insatisfechas,
y cuando es necesario se lleva a cabo de acuerdo a las necesidades de los
miembros de la entidad, de manera que exista una buena comunicacion dentro de
la misma.

e Orientadas a las normas: este tipo de cultura estd encaminada a los procesos
operativos, normas o reglas establecidas que deben ser acatadas, sin embargo, trae
consigo a la desventaja de flexibilidad, puesto a que los procedimientos pueden
ser repetitivos y no adaptarse a la necesidad del momento.

e Orientadas a la resolucion del problema: en la cultura orientada a la resolucion de
problemas se establece una adecuada planificacion, estas organizaciones
reaccionan mediante tareas complicadas y toma de decisiones cuando sea
indispensable, claro que naturalmente deben ajustarse a los objetivos de la
entidad, asi también si son flexibles y buscan un objetivo en comun.

2.2.2. Clima organizacional

El clima organizacional se define como el medio ambiente laboral, mismo que se
encuentra inmerso directa y también indirectamente dentro de los colaboradores de la
entidad quienes cumplen un rol especifico en su puesto de trabajo, el clima afecta el
comportamiento dentro de los factores organizacionales e individuales, es decir
trasciende sobre las motivaciones y comportamientos de los miembros de la entidad,
provocando un sin nimero de consecuencias tales como: la productividad, rotacion entre
otros. (Segredo et al,.2017, p.90).

Para Charry (2018), el clima organizacional, se construye mediante el entorno de
trabajo de manera emocional en los trabajadores, por medio de un conjunto de factores o
caracteristicas internas de la entidad, lo que afecta en la motivacién y satisfaccion de los
mismos haciendo que mejoren su desempefio tanto personal como profesional. Por tal
motivo, las empresas con un clima laboral saludable logran el compromiso y el
involucramiento de los trabajadores aumentando su lealtad, reduciendo asi la rotacion del
personal. (p. 28)

El clima laboral no es mas que un componente que invulucra varios elementos como
la estructura organizacional, tamafio de la organizaion, estilos de liderazgo o modos de
comunicacion y estos aspectos influyen en el comportamiento de los trabajadores, el
clima puede ser social o estructural. (Vifian et al., 2017)

El clima organizacional, de acuerdo a lo que exponen los autores, es fundamental para
cada individuo que conforma la organizacién, ya que trae consigo beneficios como la
motivacion del personal cuyas necesidades estan satisfechas y de esta manera brinden su
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lealtad a la organizacion, ademas de su buen desempefio dentro de la entidad teniendo un
ambiente propicio para laborar.

2.3. Cartera de créditos

Conforme a lo que menciona Zaldumbide & Morales (2017) la cartera de crédito
puede conceptualizarse como aquel registro que contiene los créditos otorgados de la
cooperativa de manera legal y autorizada que generaran intereses, cuando los saldos no
son solventados se establece que son saldos vencidos.(p.10)

De igual manera, Rivera & Ordofiez (2017), establece que la cartera vencida emerge
cuando hay cuentas por cobrar las mismas que son el derecho a percibir efectivo en el
futuro en virtud a una transaccion realizada en la actualidad, la cartera de crédito es un
documento que contiene operaciones de ventas efectuadas entre la entidad y un cliente,
este documento brinda informacion para realizar las cobranzas. (p.30)

Entonces, la cartera de créditos no es mas que el documento legal, que sirve de base
para efectuar las cobranzas, ademas surge cuando existe una obligacion o deuda contraida
por parte de un cliente con la empresa y es registrado como cuentas por cobrar para poder
realizar la gestion de cobranzas respectiva.

2.3.1. Tipos de créditos
De acuerdo al BCE (2019) los tipos de créditos son:

Tabla 1.
Tipos de crédito segun el BCE.
Tipo de crédito A quien se le otorga Monto

Crédito de vivienda de personas cuyo fin es la Vivienda de interés social por

interés social y publico construccion o un valor de USD 177,66
adquisicién de una Vivienda de interés publico por
vivienda un valor de USD 177,67 a

288,42.

Microcrédito personas naturales o Cuyas ventas anuales sean
juridicas menores o iguales a 100 000 00

Microcrédito minorista personas naturales o Cuyos montos sean menores 0
juridicas iguales a USD 1000 00

Microcrédito de acumulacién  personas naturales o Cuyos valores sean mayores de

simple juridicas USD 10 000 00

Microcrédito de acumulacién A quienes adeuden con el  Cuyos valores son superiores a

ampliada sistema financiero USD 10 000 00
nacional

Microcrédito agricola y Otorgado a solicitantes Cuyos valores sean menores a

ganadero gue deseen adeudar USD 10 000 00
valores

Nota: la indica los tipos de créditos estipulados en el Banco Central del Ecuador.

2.3.2. Sistemas de créditos

Se llevan a cabo de acuerdo a la necesidad del cliente brindandoles asi propicias
condiciones de pago entre los sistemas se encuentran: El sistema de pago mensual, crédito
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renovable, carta de crédito, cupones, crédito por cooperativa y finalmente el sistema de
pago a plazos. (Ponce , 2018, p.8)

De acuerdo a Fernandez (2020), el sistema de créditos tiene como finalidad ejercer de
mediador entre los agentes econdmicos que se efectlian y que también demandan dinero,
por medio de contratos crediticios, ademas sirve de herramienta de transaccion y resultado
de las decisiones de las organizaciones

Para los autores ya mencionados el sistema de créditos esta encaminado a realizar una
evaluacion de los efectos de las organizaciones financieras para su respectivo control y
designacion del crédito y les brinda condiciones de pago aptas a los socios de la entidad
financiera.

2.3.3. Cobranza

El objetivo de otorgar créditos es conseguir que los socios o clientes sepan retribuir
lo adeudado previniendo asi el riesgo y consolidando la obtencion de capital a corto,
mediano y largo plazo con la finalidad de que la cooperativa pueda mantenerse
competitiva en el mercado, ademas debera instaurar maneras o estrategias adecuadas para
otorgar préstamos y lo mas importante tener una cartera significativamente sana. (Ponce
,2018, p.9)

De acuerdo a Westreicher (2020), alega que, la cobranza es la adquisicion de un pago
gue en su momento fue pactado, dicha cobranza puede efectuarse antes, en el momento o
después de haber recibido un bien, servicio o sobre un financiamiento entregado y es la
entidad quien se encarga de decidir la forma y el tiempo de cobro.

La cobranza, es la obtencion de un pago por un bien o servicio que se presentd en un
preciso momento y es de importancia para que las entidades puedan permanecer en el
mercado y ser competitivas, por este motivo las empresas son las que establecen las
formas de pago de acuerdo a la realidad en la que se encuentran inmersas.
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CAPITULO Il

3. METODOLOGIA DE LA INVESTIGACION
3.1. Método de la investigacion
3.1.1. Método deductivo
El proyecto de investigacién parti6 del método deductivo, es decir; de la hipotesis
general a algo mas especifico, cuya esencia fue extraer conclusiones que validen la
investigacion, para llevar a cabo este método se realiz6 y aplicé cuestionarios, entrevistas

y una guia de observacion, con la finalidad de comprender las causas del problema en
mencion.

3.2. Tipo de investigacion
3.2.1. Descriptiva
Porque brindd la posibilidad de evaluar no solo eventos sino también, componentes y

situaciones de la problematica que se debia investigar, facilitando asi la determinacion de
las causas y ademas de los efectos a los que conlleva la cultura organizacional.

3.2.2. De campo

La informacion fue proporcionada por la Cooperativa de Ahorro y Crédito “Crecer”
Ltda. agencia Quito para el estudio del proyecto de investigacion.
3.2.3. Documental
Se acopio la informacion través de politicas, cddigos, reglamentos, y normas que
dispone la entidad en cuestion, para analizar la informacion presentada.

3.3. Disefio de la investigacion

3.3.1. No experimental

La investigacion orient6 su atencion en situaciones que practicamente ya existian en
la Cooperativa de Ahorro y Crédito “Crecer” Ltda. agencia Quito de manera natural, por
lo que no fue necesario intervenir directamente alterando las variables, sin embargo, se
pudo observar y analizar los acontecimientos ocurridos en la misma.

3.4. Enfoque de la investigacion
3.4.1. Cualitativo
En el trabajo investigativo se realizaron encuestas a los colaboradores sobre el clima
y la cultura organizacional de 47 y 27 preguntas respectivamente, una entrevista a la jefa

de agencia y finalmente una guia de observacion, esto ayudo a contestar preguntas sobre
los colaboradores de la entidad y su desempefio en la organizacion.
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3.4.2. Cuantitativo

Se realiz6 una compilacion de datos medibles y se investigo a profundidad la causa
del problema por medio de los estados financieros de la Cooperativa de Ahorro y Crédito
“Crecer” Ltda. agencia Quito determinando porcentajes y graficos que muestren las
variaciones en la cartera de créditos, todo en base a un andlisis estadistico y también a
una medicién numérica.

Por consiguiente, el enfoque de investigacion es mixto ya que consta del enfoque tanto
cualitativo como cuantitativo, en un mismo estudio, lo que nos permitid resolver
interrogantes de la investigacion y conocer cuales deberan abordarse particularmente.

3.5. Poblacion

El proyecto investigativo se llevd a cabo en la Cooperativa de Ahorro y Crédito
“Crecer” Ltda. agencia Quito en la misma se encontraban laborando siete colaboradores,
la entidad cuenta con un Jefe de Agencia, una persona encargada para atencion al cliente,
para otorgar créditos, una cajera, y tres personas encargadas de recaudacion.

Tabla 2.
Poblacion del personal de la COAC "Crecer” Ltda. Agencia Quito.

Cargos Poblacién
Jefe de Agencia 1
Encargado de atencidn al cliente 1
Encargado de otorgar los créditos 1
Cajero 1
Encargado de recaudacién 3
Nota: Esta tabla muestra el nimero de integrantes de la Cooperativa de Ahorro y Crédito

“Crecer” Ltda. Agencia Quito y los cargos que ocupa cada uno.

Tabla 3.
Poblacion de documentos de la Cooperativa de ahorro y Crédito "Crecer"
Ltda.Agencia Quito.

Documentos Poblacion
Politicas 2
Estados financieros 2
Estados de resultados 2
Reglamento 1

Nota: La tabla indica los documentos que solicitara a la Cooperativa de Ahorro y Crédito
“Crecer” Ltda. Agencia Quito para la investigacion

3.6. Muestra

No se requirié tomar una muestra.
3.7. Técnicas e instrumentos de Recoleccion de datos
3.7.1. Determinacion de las técnicas de recogida de informacion

Cuestionarios: se aplicd cuestionarios para diagnosticar el clima y la cultura
organizacional, se llevaron a cabo preguntas abiertas y cerradas de 47 y 27 preguntas
respectivamente a los siete colaboradores, para determinar el conjunto de valores,
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politicas y creencias dentro de la Cooperativa de Ahorro y Crédito “Crecer” Ltda. agencia
Quito.

Entrevistas: por medio de la entrevista a la jefa de agencia de la Cooperativa
respondi6 distintos aspectos que afectan el clima y la cultura organizacional y esta a su
vez el rendimiento de los trabajadores en la recuperacion de la cartera de crédito.

Observacion: Mediante una guia de observacion se identifico conductas vy
caracteristicas tanto positivas como negativas entre compafieros de trabajo, como el
manejo de las areas fisicas y en cuestiones de convivencia que fortalecen el ambiente
laboral.

3.7.2. Determinacion de los instrumentos de recoleccion de informacion

Se utilizo libros y documentos donde se mostraba pautas para realizar de manera precisa
lo siguiente:

e Encuestas

e Entrevistas

e Guia de observacion

3.8. Técnicas de procesamiento e interpretacion de los datos

Para poder interpretar los datos obtenidos se utilizd la herramienta Excel, ya que
facilito la realizacion de tablas y graficos para un mayor entendimiento, de igual modo
los cuestionarios se realizaron a traves de documentos fisicos.
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CAPITULO IV

4. RESULTADOS Y DISCUSION

4.1. Politicas de créditos de la Cooperativa de Ahorro y Crédito “Crecer” Ltda.

agencia Quito.

La cooperativa de Ahorro y Crédito “Crecer” Ltda. agencia Quito (2021) establece

las siguientes politicas vigentes en cuanto a créditos:

La cooperativa en mencion otorga los siguientes tipos de créditos:

Crédito de consumo ordinario
Créditos de consumo prioritario
Crédito inmobiliario
Microcrédito
o Microcrédito minorista
Microcrédito de acumulacion simple
Microcrédito de acumulacion ampliada
Micro emprendimiento
Credito autoliquidable

o O O O

Entre los requisitos para otorgar un crédito esta la entrega de un formulario por parte
de un empleado autorizado de la Cooperativa, se le entrega el mismo a una persona natural
0 juridica y debe cumplir con lo siguiente:

Para créditos promocionales de hasta USD 5000 debe realizar el tramite
correspondiente con los documentos necesarios y llenar la solicitud de crédito, la
apertura de la cuenta se realizara una vez aprobado el crédito.

Ser socio de la cooperativa no inmerso en un proceso de exclusion.

Ser mayor de edad, estando dentro de las condiciones fijadas por la cooperativa,
para el tipo de crédito que se desea solicitar.

Que el tipo de crédito solicitado sea afin con las condiciones socio econdémicas
del solicitante.

Que el tipo de crédito solicitado este acorde con el uso que se va a dar al crédito
recibido.

Que el solicitante no se encuentre en mora en instituciones financieras.

En cuanto a la entrega de la solicitud de crédito al socio es necesario que el mismo
cumpla con los requisitos establecidos por la cooperativa ya mencionados anteriormente
en caso de tener garantes se les otorgara los formularios necesarios de ser el caso y
deberan adjuntar los documentos necesarios a la solicitud del posible deudor.

Es responsabilidad del empleado autorizado de entregar los formularios, indicar de
forma detallada al solicitante y a los garantes la manera de llenarlo, una vez realizado la
documentacion es recibida y tramitada. Ademas, es importante mencionar al socio que
debe adjuntarse todos los documentos que sean solicitados y los mismos no deben estar
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incorrectos o alterados, no deben contener tachones o enmendaduras, al no estar correcta
la informacidn la solicitud sera rechazada.

Los documentos de los solicitantes para créditos de consumo, microcrédito,
inmobiliario y auto liquidable, deben contener:

La solicitud de crédito del deudor y de ser el caso del garante

Copia a color de los documentos de identificacion del deudor o garantes de
ser el caso (cedula de identidad y papeleta de votacidn)

Fotografia actualizada tamafio carnet cuando se obtiene un crédito por primera
vez

Planilla de un servicio basico minimo de tres meses con anterioridad,
Justificativo de ingresos de la actividad econémica

Para quienes quieren adquirir un crédito minorista se les solicita la copia del
pago de patente RISE RUC o copia de la matricula del vehiculo hasta USD
1000

Para el microcrédito simple o consumo se necesita ala copia del impuesto
predial en créditos de hasta 10000

Para el microcrédito ampliado de consumo se necesita la copia del pago del
impuesto predial hipoteca en créditos hasta 60 000 USD, certificado del
gravamen a partir de 20000

Para el microcrédito con garantia liquidable se necesita la copia de
documentos actualizados que certifican la vigencia de deposito a plazo fijo
Para el crédito de vivienda se necesita la primera hipoteca en escritura publica
y la carta de pago de impuesto predial autorizado

La informacidn debe ser verificada minuciosamente para que no contenga fallos,
luego se revisa el buré de créditos del posible deudor. En caso de encontrar alguna
irregularidad que ponga en duda la veracidad de lo declarado, o que a criterio del asesor
de créditos representen impedimentos para dar tramite a la solicitud, se debera informarle
al solicitante para aclarar la situacion o se procede a negar la solicitud de crédito.

Durante las salidas al campo se debe visitar la vivienda y verificar el croquis si es
correcto y averiguar como convive con el entorno que lo rodea, su aceptacion con sus
vecinos y conducta tanto familiar como social, se debe ingresar a la vivienda para
valorarla y determinar si se ajustan a la realidad en cuanto a gastos familiares y bienes.

Los plazos de los préstamos que otorga la Cooperativa seran de:

Tabla 4.

Plazos de pago de créditos de la Cooperativa de Ahorro y Crédito “Crecer” Ltda.
agencia Quito.

Crédito Minimo  Maximo Plazo
Microcrédito minorista 0] 1000 12 a 13 meses
Microcrédito de acumulacion simple 1001 3000 24 a 20 meses
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Microcrédito de acumulacion simple 3001 10000 4 afos

Microcrédito de acumulacion ampliada 100001 60000 6 afios

Micro emprendimiento 200 60000 6 afios

Microcrédito auto liquidable 0 90% DPF  De acuerdo al manual
Consumo ordinario 5001 60000 6 afios

Consumo prioritario 1000 5000 3 afios

Vivienda 5000 40000 10 afos

Nota: la tabla muestra los plazos de pago establecidos por la Cooperativa de Ahorro y

Crédito “Crecer” Ltda. agencia Quito.

En cuanto a las politicas de cobranzas no existe un manual como tal, pero existe
un pequefio apartado en las politicas de créditos, en donde se menciona que se realizan
Ilamadas de gestion desde el primer dia de retraso en un pago, cabe mencionar que el
asesor de crédito es el responsable de la gestion de recuperacion de la cartera que haya
colocado, por lo que es responsable de la liquidez de la cooperativa y evitar el desbalance
del flujo de caja, por ello debera realizar visitas periddicas al socio deudor y verificar que
todo este bajo control.

4.2. Analisis vertical del estado de situacién financiera 2020-2021

La variabilidad de las cuentas relacionadas a la cartera de crédito se detalla a
continuacion:

Tabla 5.
Variacion de las cuentas y sub cuentas de cartera de créditos de la Cooperativa de
ahorro y Crédito "Crecer" Ltda. agencia Quito afio 2020 - 2021.

14 CARTERA DE CREDITOS 2.226.532,83 2.940.117,18 713.584,35 32,05%
CARTERA DE CREDITOS DE CONSUMO
1402  PRIORITARIO POR VENCER 157.697,59  85.773,75 -71.923,84 45,61%
140205 DE 1 A 30 DIAS 3.979,81 3.925,43 -54,38 -1,37%
140210 DE 31 A 90 DIAS 29.013,60 5.960,28  -23.053,32 79,46%
140215 DE 91 A 180 DIAS 12.866,16 8.951,19 -3.914,97  30,43%
140220 DE 181 A 360 DIAS 23.441,05 16.336,79  -7.104,26  30,31%
140225 DE MAS DE 360 DIAS 88.396,97 50.600,06 -37.796,91 42,76%

CARTERA DE CREDITO INMOBILIARIO POR

1403 VENCER 55.780,25 32.426,47  -23.353,78 41,87%

140305 DE 1 A 30 DIAS 3.250,28 2.081,10  -1.169,18 35,97%
140310 DE 31 A 90 DIAS 3.990,25 221488  -1.77537  44,49%
140315 DE 91 A 180 DIAS 4.832,07 3.37494  -1.457,13  30,16%
140320 DE 181 A 360 DIAS 9.042,87 7.024,14  -2.018,73  22,32%
140325 DE MASDE 360 DIAS 34.664,78 17.731,41 -16.933,37 48,85%
CARTERA DE MICROCREDITO
1404 INMOBILIARIO POR VENCER 1.958.585,67 2.837.818,66 879.232,99 44,89%
140405 DE 1 A 30 DIAS 127.112,16  176.765,87 49.653,71  39,06%
140410 DE 31 A 90 DIAS 25841223  293.175,37 34.763,14  13,45%
140415 DE 91 A 180 DIAS 252.687,57 324.626,47 71.938,90 28,47%
140420 DE 181 A 360 DIAS 420.92557 573.602,14 152.676,57 36,27%
140425 DE MAS DE 360 DIAS 899.448,14 1.469.648,61 570.200,47 63,39%
CARTERA DE CREDITO DE CONSUMO QUE
1426  NO DEVENGA INTERESES . 193,68 19368 100,00%
142605 DE 1 A 30 DIAS ) - 193,68 193,68  100,00%
CARTERA DE MICROCREDITO QUE NO
1428  DEVENGA INTERESES 06.445,64 71.885,16 -24.560,48 25,47%
142805 DE 1 A 30 DIAS 10.531,14 13.185,16  2.654,02 25,20%
142810 DE 31 A 90 DIAS 5.953,36 8.514,04 2.560,68  43,01%
142815 DE 91 A 180 DIAS 6.630,34 9.450,42 2.820,08  42,53%
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142820
142825

1450

145010
145015
145020
145025
1452

145210
145215
145220
145225

1499
149910
149915
149920
16
1602
160215
1603
160310
160315

160320
161405

DE 181 A 360 DIA
DE MAS DE 360 DIiAS

CARTERA DE CREDITOS DE CONSUMO
PRIORITARIO VENCIDA

DE 31 A 60 DIAS

DE 91 A 180 DIAS

DE 181 A 270 DIAS

DE MAS DE 270 DIAS

CARTERA DE MICROCREDITO VENCIDA
DE 31 A 90 DIAS

DE 91 A 180 DIAS

DE 181 A 360 DIAS

DE MAS DE 360 DIAS

(PROVISIONES PARA CREDITOS
INCOBRABLES)

(CARTERA DE CREDITOS DE CONSUMO
PRIORITARIO)

(CARTERA DE CREDITOS INMOBILIARIO)
(CARTERA DE MICROCREDITO)
CUENTAS POR COBRAR

INTERESES POR COBRAR DE INVERSIONES

MANTENIDAS HASTA EL VENCIMIENTO
INTERESES POR COBRAR DE CARTERA DE
CREDITOS

CARTERA DE CREDITOS DE CONSUMO
PRIORITARIO

CARTERA DE CREDITO INMOBILIARIO
CARTERA DE MICROCREDITO

INTERESES

11.167,76
62.163,04

794,85

794,85
111.749,16
3.593,32
6.066,62
3.194,41
08.894,81

-154.520,33

-534,55

-1.086,60
-152.899,18
117.475,47

205,56
205,56
65.614,57

2.704,06

1.755,95
61.154,56
1.202,13

101841  -10.14935 90.88%
3071713 -31.44591  50.59%
46593  -32892  41.38%

94 86 9486  100,00%
185,49 18549  100.00%
91,06 91,06  100,00%
9452 70033 88,11%
83.87446 -27.87470 24.94%
55248 193116  53.74%
1071632  4.64970  76.64%
447279 127838  40.02%
63.160,87 -35.733.94  36.13%
-172.32093 -17.80060 11,52%
240716  -1.87261 350,32%
-1.086,60 . 0,00%
-168.82717 -15.927.99  10,42%
99.602,73 -17.87274 15.21%
6.60193 630637 SiL68
%
6.60193  6.396,37 3110/1'68
0
5571833  -9.896,24  15,08%
213038 57368 21.22%
105536  -700,59  39.90%
5253259  -8.621.97  14.10%
618635 498422  414.62%

Nota: La tabla contiene las cuentas y subcuentas de la cuenta cartera de créditos.

Tabla 6.
Variacion de las cuentas cartera de créditos del Balance General de la Cooperativa de
Ahorro y Crédito “Crecer Ltda. “agencia Quito aiio 2020 - 2021.

No CUENTA Af02020 __ Af0 2021 Variacion %
1402 e o oy CONSUMO 45760750 8577375 45,61%
1403 R ot CREDITO INMOBILIARIO 5o 70005 32 426,47 41,87%
1404 e o g'l'D%RRO\?ERECDE'LO 1.958.58567 2.837.818,66 44,89%
1428 DCEAVR;EC'?;\ :,D\IETE"R'SSSCRED'TO QUENO  g6ms64  71.885,16 -25,47%
1450 CARTERA DE CREDITOS DE CONSUMO 794,85 46593 -41,38%
1452 \C/QEEIEDRAA DE MICROCREDITO 11174916 83.874,46 -24,94%
1499 EIF\)E)%\I;IS,IA%'\II_EESS)PARA CREDITOS 15452033 -172.320,93 11,52%
1603 INTERESES POR COBRAR DE CARTERA g1 oo 71020 15.08%

DE CREDITOS

Nota: la tabla muestra la variacion de las cuentas relacionadas a cartera de créditos
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Figura 1.

Variacion de las cuentas relacionadas a cartera de créditos.
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Nota: la figura muestra los incrementos y decrementos de las cuentas relacionadas a
cartera de créditos.
Analisis

En la variacion de la cartera de créditos, se puede evidenciar que la cartera de
créditos de consumo prioritario por vencer, cartera de crédito mobiliario por vencer,
cartera de microcrédito que no devenga intereses, cartera de creditos de consumo vencida,
cartera de microcrédito vencida y los intereses por cobrar de cartera de créditos han
disminuido en 45.61%, 41.87%, 25.47%, 41.38%, 24.94%, y 15.08%, respectivamente,
lo que evidencia que los socios de la cooperativa han cumplido con sus obligaciones de
pago.

Por otro lado, existe un aumento en la cartera de microcrédito inmobiliario por
vencer de 44.89% y asume valores en el periodo 2021 la cuenta de cartera de credito de
consumo gue no devenga intereses, la mayor incidencia se centra en créditos de méas de
360 dias con un aumento de 63,39%. Ademas existe un incremento de la cuenta
provisiones para créditos incobrables con un 11,52% con la finalidad de disminuir los
posibles actos de morosidad de los socios. Lo que practicamente genera un aumento de
la cartera de créditos en un 32,05% de un afio con respecto al otro, esto puede darse a la
falta de establecimiento de las politicas de cobranzas de la cooperativa.

4.3. Andlisis vertical del estado de resultados 2020-2021

La variabilidad de la cartera de créditos del Estado de Resultados se muestra en la tabla
6.

Tabla 7.
Analisis del estado de resultados de la Cooperativa de Ahorro y Crédito “Crecer”
Ltda. Agencia Quito.

EJERCICIO 2020
PERIODO 2020-01-01 AL 2020-12-31

INGRESOS ANO 2020 ANO 2021 VARIACION %
51  INTERESES Y DESCUENTOS
GANADOS 500.179,42 748.518,84 248.339,42  50%
55  OTROS INGRESOS
OPERACIONALES 10.640,00 - -10.640,00 -100%
56  OTROS INGRESOS
17.136,64 13.822,48 -3.314,16  -19%
TOTAL INGRESOS
540.742,95 773.110,81 232.367,86  43%
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GASTOS
41 INTERESES CAUSADOS

162.766,17 238.477,33 75.711,16  47%
44  PROVISIONES
40.589,61 120.600,75 80.011,14 197%
45  GASTOS DE OPERACION
327.123,12 400.149,13 73.026,01  22%
47  OTROS GASTOS Y PERDIDAS
7.710,30 11.363,49 3.653,19  47%
TOTAL GASTOS 538.189,20 770.590,70 232.401,50  43%
RESULTADO DEL EJERCICIO 2.553,75 2.520,11 -33,64 -1%

Nota: Latabla anterior indica las cuentas de ingresos y gastos de la COAC y su respectiva
variacion de un afio con respecto a otro.

A continuacidn, se detalla las cuentas relacionadas a cartera de créditos del estado
de resultados:

Tabla 8.
Variacion de cuentas relacionadas a cartera de créditos de la Cooperativa de Ahorro y
Crédito “Crecer” Ltda. Agencia Quito.

INGRESOS ANO 2020 ANO 2021 %
5104 INTERESES DE CARTERA DE CREDITOS 494.710,04  705.042,66 43%
4402 PROVISIONES CARTERA DE CREDITOS 40.589,61  116.775,45 188%

Nota: La presente tabla describe la variacion de las cuentas relacionadas a cartera de
créditos del estado de resultados.

Figura 2.
Variacion de cuentas relacionadas a cartera de créditos de la Cooperativa de Ahorro y
Crédito “Crecer” Ltda. Agencia Quito.
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Nota: la figura contiene el porcentaje de variacion del afio 2020 con respecto al 2021 de
las cuentas relacionadas a cartera de créditos.
Anélisis:

La cooperativa muestra un aumento de gastos por provisiones de cartera de créditos
en un 188%, con el objetivo de retribuir perdidas que puedan suscitarse y de esta manera
proteger su patrimonio, en cuanto a intereses de cartera de créditos existe un incremento
del 43% lo que genera ingresos a la entidad.

Lo antes mencionado, prueba que se han generado variaciones importantes en las
cuentas relacionadas con la cartera de créditos de la Cooperativa de Ahorro y Crédito
“Crecer” Ltda. agencia Quito como son un aumento significativo en la cartera de créditos
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especialmente en la de microcréditos inmobiliario por vencer, otorgado a personas
naturales con el objetivo de construir, remodelar, reparar y mejorar muebles propios o la
adquisicion de viviendas para su uso, esto también produjo un aumento en los intereses y
gastos por provisiones.

En base a las politicas establecidas y teniendo conocimiento de las mismas, se
realiz6 un andlisis de tendencias, mismo que determino que la cartera de créditos aumento
en un 32% esto debido a la falta de insumos para realizar las llamadas de gestion, la
carencia de vehiculos para transportarse a las viviendas de los socios y la falta de
establecimiento de las politicas de cobranzas de la cooperativa, asi como la socializacion
respectiva.

4.4. Tipologia de cultura organizacional de la cooperativa de ahorro y crédito

Para identificar el tipo de cultura organizacional de la Cooperativa de Ahorro y
Crédito “Crecer” Ltda. agencia Quito se aplicéd una entrevista a la jefa de agencia,
encuestas al personal sobre el clima y la cultura organizacional, asi como también se
aplico la observacion directa, con el objetivo de identificar conductas y caracteristicas
entre comparieros de trabajo y el manejo de areas fisicas en cuestiones de convivencia al
momento de recuperar la cartera de créditos.

4.4.1. Andlisis de la entrevista jefa de agencia

Si bien es importante conocer la institucion y su representante, también es relevante
centrarse en la jefa de agencia de la ciudad de Quito que en el dia 21 de mayo del 2022 a
las 9 de la mafana se le realizé una entrevista en las instalaciones de la Cooperativa de
Ahorro y Crédito “Crecer” Ltda. agencia Quito cuya finalidad es conocer la estructura
organizacional y sus procesos en la recuperacion de cartera de créditos, obteniendo como
resultado que: los directivos no realizan una socializacion del manual de funciones, pero
al momento de ingresar a trabajar se le comunica al colaborador que tareas debe
desempefiar.

De igual forma, no existen politicas de cobranzas establecidas, por lo que la gestion
de cobranzas es escaza. Sin embargo, se le otorga créditos a socios que cumplen con los
requisitos pertinentes mencionados en las politicas de créditos, entre estos requisitos se
menciona la capacidad patrimonial que el individuo tiene para cumplir con su obligacion.
(Ver anexo 1).

4.4.2. Andlisis de las encuestas

4.4.2.1. Encuestas del clima organizacional
Para evaluar el clima organizacional de la Cooperativa de Ahorro y Crédito
“Crecer” Ltda., agencia Quito se tomo en cuenta un cuestionario realizado por Aguilar
& Pazmifio, en donde se analizo preguntas sobre la normativa, responsabilidad,
recompensa, riesgo,calidez, apoyo estdandares, conflicto e identidad.

44211 Normativa
Las preguntas sobre la normativa son las siguientes:
Cuestionario
1. ¢Conoce usted el cédigo de ética?
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¢Esté de acuerdo con lo que establece el manual interno?

¢Conoce el tramite que se realiza para obtener permisos en menos de dos horas?
¢Conoce el trdmite a realizar para obtener vacaciones?

¢Conoce las consecuencias de faltas leves?

¢Conoce las sanciones que se imponen por incumplir la normativa?

¢Conoce las politicas salariales de la COAC?

¢Las ideas nuevas no son tomadas en cuenta por la existencia de muchas normas?

NG~ WD

Tabla 9.
Resultados obtenidos de las preguntas de normativa de la Cooperativa de Ahorroy
Crédito “Crecer” Ltda. Agencia Quito.

P1 P2 P3 P4 P5 P6 P7 P8
No conozco 0 0 1 0 0 0 0 0
Parcialmente 1 1 0 0 4 2 3 3
Totalmente 6 6 6 7 3 5 4 4
Total 7 7 7 7 7 7 7 7
Nota: la tabla anterior tiene en su contenido los resultados obtenidos de las preguntas de
normativa.
Figura 3.

Resultados obtenidos de las preguntas de normativa de normativa de la Cooperativa de

Ahorro y Crédito “Crecer” Ltda. Agencia Quito.

NORMATIVA

NUNCA A VECES SIEMPRE

1 2 3 4 5 6 7 8

Nota: la figura muestra los resultados obtenidos en el apartado de normativa.
Anélisis:

De acuerdo a los resultados obtenidos, en cuanto al conocimiento y aplicacion de
reglamentos y tramites que existen en la Cooperativa de A horro y Crédito “Crecer” Ltda.
agencia Quito, las personas que conocen totalmente el cdigo de ética son seis y una de
ellas lo conoce parcialmente, en cuanto a su conformidad con el manual interno seis
personas estan totalmente de acuerdo y una de ellas parcialmente, de igual manera seis

personas conoce totalmente el proceso para solicitar un permiso por dos horas y una de
ellas no lo conoce,
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Referente al conocimiento del trdmite para solicitar vacaciones las siete personas
conoce totalmente el proceso, cuatro de los colaboradores conoce parcialmente que
significa incurrir en una falta leve y tres totalmente, en cuanto a las sanciones por no
cumplir la normativa dos las conoce parcialmente y cinco las conoce totalmente, en
relacion con las politicas salariales tres personas las conoce parcialmente y cuatro
totalmente, finalmente tres personas expresan que parcialmente las ideas no son tomadas
en cuenta mientras que cuatro expresan que es totalmente.

Por lo tanto, en cuanto al conocimiento y aplicacion de reglamentos y tramites que
existen en la cooperativa, se obtuvo como resultado que en su mayoria los colaboradores
tienen un conocimiento total de la normativa y en su minoria la desconocen totalmente.

4.4.2.1.2. Responsabilidad
Las preguntas de responsabilidad se muestran a continuacion:
Cuestionario
1. ¢La Cooperativa sefiala en su filosofia que las personas deben resolver problemas
laborales?
2. ¢Necesita ser supervisado por su jefe inmediato para ejecutar su trabajo?
3. ¢Su jefe inmediato le permite realizar sugerencias sobre su trabajo?

Tabla 10.
Resultados obtenidos de las preguntas de responsabilidad de la COAC “Crecer” Ltda.
Quito.

P9 P10 P11
1 0
Nunca
4 3
A veces
. 2 4
Siempre
Total 7 7 7

Nota: la tabla indica los resultados obtenidos de las preguntas de responsabilidad.

Figura 4.
Resultados obtenidos de las preguntas de responsabilidad de la Cooperativa de Ahorro
vy Crédito “Crecer” Ltda. agencia Quito.

RESPONSABILIDAD
NUNCA A VECES SIEMPRE
10
5
0
1 2 3

Nota: la figura tiene en su contenido los resultados obtenidos de las preguntas de
responsabilidad
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Andlisis:

De acuerdo con los datos obtenidos, en cuanto a la resolucién de problemas laborales,
seis colaboradores respondieron que siempre resuelven problemas y uno de ellos lo hace
a veces, referente a la realizacion del trabajo sin la supervision del jefe inmediato un
trabajador respondié nunca hacerlo, cuatro lo hacen a veces y dos siempre, finalmente
tres colaboradores afirmaron que a veces el jefe inmediato permite sugerencias sobre el
trabajo desempefiado y cuatro totalmente

Por lo tanto, en relacién a la percepcién de los colaboradores en cuanto a la potestad
de tomar decisiones y resolucién de problemas en su puesto de trabajo, se obtuvo que la
mayoria de ellos se maneja bajo los requerimientos de su superior para ejercer sus
funciones mientras que la minoria respondié que nunca sigue érdenes.

4.4.21.3. Recompensa
Las preguntas en cuanto a recompensa son las siguientes:

Cuestionario

1. ¢Enlaentidad hay recompensas econdmicas cuando usted propone una idea nueva
que involucre la resolucion de un problema?

2. ¢Laremuneracion monetaria esta acorde a las actividades que usted realiza?

3. ¢Si tuviera la oportunidad de buscar otro trabajo con igual o mayor salario lo
haria?

4. ;Su salario esta acorde a otras entidades?

5. ¢Recibe algun reconocimiento economico cuando realiza horas extras?

Tabla 11.
Resultados obtenidos de las preguntas de recompensa de la Cooperativa de Ahorroy
Crédito “Crecer” Ltda. agencia Quito.

P12 P13 P14 P15 P16
Nunca 6 0 1 0 0
A veces 0 1 0 0 4
Siempre 1 6 6 7 3
Total 7 7 7 7 7

Nota: La tabla contiene los resultados de las encuestas realizadas en el apartado de
recompensa.
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Figura 5.
Resultados obtenidos de las preguntas de recompensa de la Cooperativa de Ahorro y
Creédito “Crecer” Ltda. agencia Quito.
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Nota: La figura contiene los resultados obtenidos de las preguntas de recompensa
Analisis:

De acuerdo con los datos obtenidos en las preguntas de recompensa, una persona
menciond que siempre existen recompensas econdémicas cuando Se propone una nueva
idea que ayude a resolver el problema mientras que seis afirmaron que nunca, en cuanto
a su conformidad sobre la remuneracion monetaria seis personas afirmaron estar siempre
de acuerdo, mientras que una de ellas menciona estar de acuerdo a veces.

Por otro lado, seis personas siempre estan de acuerdo en cambiarse de trabajo con
mayor o igual salario y una de ellas nunca estaria de acuerdo, referente al salario percibido
las siete personas mencionan que su salario siempre esta acorde a las entidades financieras
y finalmente tres personas afirman recibir reconocimientos por realizar horas extras y
cuatro afirman que es a veces.

En relacion a la opinion que tienen los colaboradores acerca de su remuneracion por
el trabajo realizado en su mayoria son positivos, sin embargo, en uno de los apartados, se
determino6 que no reciben recompensas cuando proponen ideas nuevas.

44.2.1.4. Riesgo
Las preguntas relacionadas con el riesgo son las que se muestran a continuacion:

Cuestionario

1. ¢Siente usted que las metas de la cooperativa son alcanzables?

2. ¢Considera usted haber alcanzado los objetivos de la entidad?

3. ¢Considera usted que hace mas trabajo del que se lo piden?

4. ¢(En la entidad se toman en cuenta las competencias para brindar ascensos?

Tabla 12.
Resultados obtenidos de las preguntas de riesgo de la Cooperativa de Ahorro y Crédito
“Crecer” Ltda. agencia Quito.

P17 P18 P19 P20
Nunca 0 0 0 1
A veces 4 4 2 2
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Siempre 3 3 5 4
Total 7 7 7 7
Nota: la tabla anterior muestra los resultados obtenidos en el apartado de riesgo.

Figura 6.

Resultados obtenidos de las preguntas de riesgo de la Cooperativa de Ahorro y Crédito
“Crecer” Ltda. agencia Quito.
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Nota: La figura indica los resultados obtenidos de las preguntas de riesgo.
Anélisis:

De acuerdo a los resultados obtenidos, tres colaboradores afirmaron que siempre las
metas de la cooperativa son alcanzables y cuatro afirmaron que es a veces, tres personas
consideran que han alcanzado los objetivos de su trabajo y cuatro que lo hacen a veces,
cinco personas consideran hacer mas de lo que le piden en su trabajo mientras que dos
mencionan hacerlo a veces y finalmente cuatro colaboradores afirman que la COAC

“Crecer” Ltda. agencia Quito toma en cuenta las competencias para poder otorgar un
ascenso dos mencionan que es a veces y una persona afirma que nunca.

Por consiguiente, en cuanto a desafios que se presentan en el trabajo en relacién a las
funciones que cumplen los colaboradores, se determind que en su mayoria los
trabajadores consideran que los objetivos de la cooperativa son accesibles al
cumplimiento mientras que en su minoria mencionaron que no es sencillo.

4.4.2.15. Calidez
Las preguntas en cuanto a calidez son las siguientes:

Cuestionario

1. ¢Larelacién con sus comparieros es cordial?

¢Su jefe siempre muestra respeto con su persona?

¢Sus compafieros de trabajo influyen en su permanencia en la cooperativa?
¢Su jefe crea un ambiente de trabajo amable y cordial?

o
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5. ¢Las relaciones entre directivos y trabajadores son agradables?
6. ¢Su jefe consolida las relaciones humanas con el personal de la cooperativa?

Tabla 13.
Resultados obtenidos de las preguntas de calidez de la Cooperativa de Ahorro y
Crédito “Crecer” Ltda. agencia Quito.

P21 P22 P23 P24 P25 P26
NUNCA O 0 0 0 0 0
AVECES 1 4 4 5 4 6
SIEMPRE 6 3 3 2 3 1
TOTAL 7 7 7 7 7 7

Nota: la tabla indica los resultados obtenidos en el apartado calidez

Figura 7.
Resultados obtenidos de las preguntas de Calidez de la Cooperativa de Ahorroy
Crédito “Crecer” Ltda. agencia Quito.

CALIDEZ
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Nota: la figura tiene en su contenido los resultados obtenidos de las preguntas de
calidez
Anélisis:

De acuerdo con los resultados, se determind que en cuanto a la relacién entre
comparieros seis colaboradores mencionaron que siempre es cordial y uno de ellos afirmo
que lo es a veces, referente al respeto del jefe con los colaboradores cuatro afirmaron que
es cordial a veces y tres que lo es siempre, tres trabajadores mencionan que los
comparfieros siempre son un factor fundamental para la permanencia de la entidad
mientras que cuatro afirman que lo son a veces, referente al ambiente de trabajo con
amabilidad, cinco mencionan que es a veces y dos que lo es siempre, en cuanto a las
relaciones con jefatura cuatro establecen que a veces son amables y tres que lo son
siempre, finalmente seis colaboradores consideran que a veces su jefe fomenta relaciones
humanas y un colaborador afirma que es siempre.
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Por tanto, en su mayoria los colaboradores consideran que a veces existe un buen
ambiente dentro del desarrollo de funciones mientras que en su minoria mencionan que
siempre existe un ambiente agradable en la cooperativa.

4.4.2.1.6. Apoyo
Las preguntas relacionadas con el apoyo de la COAC “Crecer” Ltda. agencia
Quito son las siguientes:
Cuestionario
1. ¢Sus jefes y compafieros le brindan su ayuda cuando hacen una tarea dificil?
2. ¢Los trabajadores tienden a ser reservados entre si?
3. ¢Enlaentidad prefiere no estar en desacuerdo con nadie?
4. ¢Existe un ambiente amistoso en la entidad?
5. ¢En la cooperativa cuando comete un error siempre hay excusas de por medio?

Tabla 14.
Resultados obtenidos de las preguntas de apoyo de la Cooperativa de Ahorro y Crédito
“Crecer” Ltda. agencia Quito.

P27 P28 P29 P30 P31
Nunca 3 0 1 0 0
A veces 4 5 3 5 6
Siempre 0 2 3 2 1
Total 7 7 7 7 7

Nota: la tabla muestra los resultados obtenidos en el apartado apoyo

Figura 8.
Resultados obtenidos de las preguntas de apoyo de la Cooperativa de Ahorro y Crédito
“Crecer” Ltda. agencia Quito.
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Nota: la figura tiene en su contenido los resultados de las preguntas de apoyo
Anélisis:

De acuerdo a los resultados, se obtuvo que tres colaboradores afirman nunca tener
ayuda al realizar una tarea dificil y cuatro a veces, cinco trabajadores afirman que a veces
son reservadas Yy dos mencionan que es asi siempre, una persona afirma que nunca se
mantiene reservado para evitar desacuerdos, tres que lo hacen a veces y tres que lo hacen
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siempre, cinco trabajadores afirman que a veces la atmosfera es amistosa mientras que
dos afirman que siempre , seis colaboradores afirman que a veces cuando alguien comete
un error hay gran cantidad de escusas mientras que uno afirma que lo es siempre.

Entonces, el apoyo entre colaboradores se da a veces mayoritariamente y en su
minoria mencionan que nunca se da este tipo de apoyo, de igual manera un pequefio
namero de trabajadores establece que siempre existe apoyo en la entidad.

4.4.2.1.7. Estandares
Las preguntas relacionadas con estdndares de la COAC “Crecer” Ltda. agencia
Quito son las que se muestran a continuacion:

Cuestionario

1. ¢Se advierte con antelacién los cambios y procedimientos en el trabajo?
2. ¢Cuéndo se realiza cambios importantes en el area se consulta con sus opiniones?
3. ¢Esta usted encaminado al logro de metas establecidas?
4. ¢Latoma de decisiones en la entidad se da de forma cuidadosa?
5. ¢Los superiores solo dan pautas de su trabajo y usted se encarga de realizar el
resto?
Tabla 15.

Resultados obtenidos de las preguntas de Estandares de la Cooperativa de Ahorroy
Crédito “Crecer” Ltda. agencia Quito.

P32 P33 P34 P35 P36
Nunca 0 4 0 0 0
A veces 6 1 2 4 1
Siempre 1 2 5 3 6
Total 7 7 7 7 7

Nota: La tabla anterior muestra los resultados obtenidos en el apartado de estandares

Figura 9.
Resultados obtenidos de las preguntas de Estandares de la Cooperativa de Ahorroy

Crédito “Crecer” Ltda. agencia Quito.
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Nota: la figura contiene los resultados de las preguntas relacionadas a estandares.
Anélisis:

De acuerdo a los resultados obtenidos, seis colaboradores afirmaron que a veces se
advierte al personal sobre los cambios o procedimientos de trabajo y uno menciono que
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siempre, cuatro trabajadores mencionaron que los directivos no consultan cambios
importantes del &rea uno de ellos menciona que es a veces y dos que siempre, dos personas
mencionan que a veces se encaminan al logro de las metas establecidas mientras que cinco
afirman hacerlo siempre, cuatro colaboradores afirman que a veces la toma de decisiones
se hace de forma cautelosas mientras que tres de ellos afirman que es asi siempre.

Finalmente, un colaborador menciona que a veces es responsable del trabajo que debe
realizar mientras que los seis restantes afirman que es de este modo siempre. Por esa razon
en relacion al rendimiento de trabajo se identifico que la mayoria de colaboradores
considera que los métodos de medicion y cumplimiento son continuos y en su minoria
establecieron que a veces lo son o que nunca se aplican.

4.4.2.1.8. Conflicto
Las preguntas relacionadas a conflictos suscitados en la COAC “Crecer” Ltda.
agencia Quito son las siguientes:

Cuestionario
1. ¢Su jefe escucha sus opiniones cuando existe un problema?
2. ¢Sus comparfieros de trabajo respetan sus opiniones?
3. ¢Para evitar discusiones evita expresar sus opiniones con sus jefes?
4. ¢Respeta los criterios de sus directivos a pesar de que no esté de acuerdo?
Tabla 16.
Resultados obtenidos de las preguntas de conflicto de la COAC “Crecer” Ltda. agencia
Quito.

P37 P38 P39 P40
Nunca 2 1 1 0
A veces 3 3 4 2
Siempre 2 3 2 5
Total 7 7 7 7

Nota: la tabla anterior muestra los datos que se obtuvieron en el apartado de conflicto

Figura 10.
Resultados obtenidos de las preguntas de conflicto de la Cooperativa de Ahorroy
Crédito “Crecer” Ltda. agencia Quito.

CONFLICTO

NUNCA A VECES SIEMPRE

10

1 2 3 4
Nota: La figura contiene los resultados de las preguntas relacionadas con el conflicto.
Anélisis:
De acuerdo a los resultados que se obtuvieron, dos colaboradores afirmaron que su
jefe nunca los escucha cuando existe un problema, tres afirman que se les escucha a veces
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y dos que es siempre, un trabajador afirma que sus compafieros nunca respetan sus
opiniones por ser diferentes a las suyas, tres de ellos afirman que es a veces y tres que es
siempre, una persona afirma que siempre expone sus ideas aunque se suscite discusiones,
cuatro personas afirman hacerlo a veces y dos lo hacen siempre.

Finalmente, dos colaboradores mencionan que a veces existe respeto sobre los
criterios de los superiores y cinco afirma que es siempre a pesar de no estar de acuerdo,
por consiguiente, se determind que, en relacion a enfrentar conflictos dentro del ambiente
laboral, la mayoria de colaboradores suelen no exponer sus ideas para evitar conflictos,
mientras que en una minoria mencionan resolver los conflictos con respeto.

4.4.2.1.9. Identidad
Las preguntas relacionadas a la identidad de la Cooperativa de Ahorro y Crédito
“Crecer” Ltda. agencia Quito son las siguientes:

Cuestionario

¢Se siente identificado con la imagen de la entidad?

¢Cree que es importante el cambio de imagen de la cooperativa?
¢Conoce el logo de la entidad?

¢Estar en su cargo le genera satisfaccion?

¢Se siente orgulloso por su desempefio?

¢Se siente identificado con las politicas de la entidad?

¢Siente que la entidad le brinda la oportunidad de aprender y progresar?

No ook ownE

Tabla 17.
Resultados obtenidos de las preguntas de identidad de la COAC “Crecer” Ltda.
Quito.

P41 P42 P43 P44 P45 P46 P47
Nunca 0 1 0 3 0 3 0
A veces 3 3 0 0 2 2 4
Siempre 4 3 7 4 5 2 3
Total 7 7 7 7 7 7 7
Nota: la tabla muestra las respuestas del apartado identidad
Figura 11.

Resultados obtenidos de las preguntas de identidad de la Cooperativa de Ahorroy
Crédito “Crecer” Ltda. agencia Quito.

IDENTIDAD
NUNCA A VECES SIEMPRE
10
5
0
1 2 3 4 5 6 7

Nota: la figura contiene los resultados de las preguntas relacionadas a la identidad de la
COAC “Crecer” Ltda. agencia Quito
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Anélisis:

De acuerdo a los resultados que se obtuvieron, tres colaboradores a veces se
sienten identificados con la actual imagen de la COAC “Crecer” Ltda. agencia Quito
y cuatro mencionan que siempre, un trabajador afirma que nunca es importante el
cambio de imagen de la cooperativa, tres afirman que a veces lo es y tres que lo es
siempre, los siete colaboradores establecen que conocen el logo de la cooperativa, tres
trabajadores afirman que nunca han tenido un sentimiento de autosatisfaccion en el
cargo que ejercen y tres que siempre

Por otra parte, cinco de los colaboradores establece que siempre se sienten
orgullosos de su trabajo y dos que a veces, tres colaboradores nunca se sienten
identificados con las politicas de la COAC “Crecer” Ltda agencia Quito dos afirman
que avece y tres que siempre finalmente cuatro trabajadores afirman que a veces la
COAC brinda la oportunidad de progresar como persona mientras que tres afirman
que lo hace siempre. Por ende, en relacién a compartir objetivos personales con los
de la empresa la mayoria se siente identificado con el cumplimiento de los objetivos
de la entidad mientras que en una minoria no se sienten identificados con dichos
objetivos institucionales.

4.4.2.2. Encuestas de la cultura organizacional
Tabla 18.
Resultados sobre la encuesta de la cultura organizacional de la Cooperativa de Ahorro

y Crédito “Crecer” Ltda. agencia Quito.

1 2 3 4 5 Total
1 Misién Son una Son una Son una Son una No conozco la

encamina  cooperativa cooperativa cooperativa  cooperativ  Mision de la
dadela asociada asociada asociada aasociada COAC
COAC queayuda queanima  queavivaal queaviva

al incentivo elahorroy ahorroyda el ahorro

de ahorroy  brinda soluciones y crédito

da soluciones  decréditos  otorgando

soluciones  crediticias  calidad y soluciones

sobre de calidad oportunidad  de calidad

créditos a y

los oportunid

interesados ada

S0Cios
1 0 4 2 0 57%
2 Visionde  Seruna Ser una Ser una Ser la Conozc

la Cooperativa Cooperativa Cooperativa Cooperati o la
cooperativ lider que de Ahorroy lider que va lider vision
a dispone de  crédito lider cuentacon  con de la

innovacién  quecuenta  innovacion  innovaci6 COAC

encuantoa con en los n en sus

los innovacién  productosy  productos

productosy de servicios de  de ahorro

servicios. productos ahorroy y crédito

en laregion también enla
créditoenla Region
Region
0 4 2 1 0 57%
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¢Que Refleja la Refleja la Refleja los No tiene No
reflejaLa expectativa imagende  propositos relacion conozco
Mision de  de los la dela conloque la
la socios hacia Cooperativa Cooperativa reflejala  Mision
Cooperati la Cooperati  dela
va? Cooperativa va Coopera
tiva
0 2 5 0 0 71%
Proyecci6  Proyecta Proyectalo  Proyecta a No guarda Descono
nde la objetivos en quesonen  donde se relacion cimiento
vision corto la quiere llegar  con los de la
tiempo actualidad enun futuro objetivos  vision
de la
COAC
0 1 6 0 0 86%
¢Lavision  Interno Externo Interno y No se No
y mision externo publican  tengo
se conocim
difunden? iento
0 1 6 0 0 86%
Los El Los La No guarda No
valores de comportami objetivosy  responsabili  relacion tengo
laCOAC ento,y razon de ser dad que se con los conocim
expresan  proposito dela tiene con las  propdsitos iento
de los entidad personas de la
trabajadores COAC
1 0 6 0 0 86%
¢ Qué Honestidad  Responsabil Compromis  Calidad No
valores idad Social o tengo
tiene la conocim
COAC? iento
1 3 2 1 0 43%
De No se Todos los Se aplican Notengo No
acuerdoa aplican valores se los valores  conocimie tengo
los aplican que nto de los  conocim
valores: convienen valores iento de
los
valores
que se
aplican
0 2 4 0 1 57%
El valor Manifiesta  Hay que ser Hacer el El valor No
mas perpetuame  bilaterales bien entodo respetono tengo
important nte la con momento se conocim
edela educacion respecto al fomenta iento
COAC trato en la sobre el
COAC valor del
respeto
1 2 3 1 0 43%
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1 La teléfonos, Documento  Por laradio Document No
0 comunica comunicaci s escritos de e Internet 0s tengo
cionseda Onverbaly manera escritos, conocim
por medio  fisico oral, teléfono,  iento de
de: teléfono o, internet los
Digital canales
de
comunic
acion
0 3 2 2 0 43%
1 ¢Qué Whatsapp Skype Messenger ~ comentari  No
1 medio se 0s entre tengo
utiliza de comparfier  conocim
manera 0s iento del
informal medio
para
emitir
cualquier
comunica
do?
7 0 0 0 0 100%
1 ¢Los Manifestar ~ Paraquela  Conceder No existe  No
2 protocolos la COAC se atencion un tengo
de educacion conozca estandarizad protocolo  conocim
atencion de manera  como una ay seria, gue nos iento
que presencial y entidad con especializad identifiqu
propdsito  telefonica valores a por la e
asumen?  tanto al educacion
Socio de
interno y Préctica 'y
externo aplicacién
2 0 5 0 0 71%
1 Laimagen Loque Las Como los No hay No
3 corporativ piensanlos cualidades  colaborador una tengo
a socios de la  que es ven la imagen conocim
representa  COAC percibenlos COAC corporativ  iento
: socios de la a
COAC
0 2 5 0 0 71%
1 ;Qué Motiva o No le No pienso LaCOAC No
4 piensade enorgullece encuentro nada al no tiene tengo
la imagen ningun respecto ninguna conocim
dela sentido marca iento
COAC? 2 0 4 0 1 57%
1 La Minimo 5 Minimo 10 Justoa la No se No
5 asistencia  minutos minutos hora de toma en tengo
enla antes del antes del trabajo cuentael  conocim
cooperativ  horario horario horario, lo iento de
aes de: laboral laboral important  los
ees llegar horarios
a laborar
0 2 5 0 0 71%
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1 Cuandose Seda Serealizael Sesocializa Noexiste No
6 presenta  distincibna correspondi lavacantey un tengo
una privilegiado ente se prefiere proceso conocim
vacante: s por los procesode  los perfiles  de iento
mandos reclutamien  correctos seleccion
altos toy del
seleccién personal
1 0 0 5 1 71%
1 Para La Seconvoca Seda Direccién  No
7 atender: Gerencia aconcurso  favoritismo  decide tengo
decide interno para  al personal conocim
elegir al que iento
mejor concuerda al
perfil
solicitado y
trayectoria
1 0 0 6 0 86%
1 Las Faltas Faltas Faltas Faltas No
8 sanciones  Leves, graves y injustificada menores 0 tengo
dela medias y leves Sy mayores conocim
COAC graves justificadas iento
son:
2 0 4 1 0 57%
1 ¢(Quépasa La La La La No
9 sise reprimenda reprimenda  reprimenda  reprimend tengo
genera es por parte  es por parte  es por parte  aes por conocim
unafalta  de jefe del director  de Gerencia parte de iento
leve? inmediato de Talento Jefatura,
Humano director
TTHHY
Gerencia
2 0 4 2 0 50%
2 Cuando La La La La No
0 incurroen amonestaci amonestaci amonestaci0 amonestac conozco
unafalta  0Ones por on es por n es por ibnseda que
grave: parte del parte de parte de jefe  por parte  amonest
consejode  directorde  inmediato de acién se
vigilancia Talento Gerencia  da por
Humano una falta
Grave
1 1 0 5 0 71%
2 Cuandose Lo Se recibe Sesanciona  Toman No
1 causaun  solucionael wunllamado por una tengo
problema: jefe de atencién  convenienci  decision conocim
inmediato por partede a tanto iento
con empatia gerencia gerencia
sin llegar a como el
problemas director
mas de talento
grandes humano
1 1 0 4 1 57%
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2 El Autoritario  Carismatico Burocratico  Democrati  No
2 liderazgo co existe
de liderazg
gerencia 0
es:
1 0 4 2 0 57%
2 EI Autoritario  Carismatico Burocratico  Democrati No
3 liderazgo co existe
de liderazg
direccion 0
es:
1 0 6 0 0 86%
2 EI Autoritario  Carismatico Burocratico  Democrati  No
4 liderazgo co existe
de liderazg
jefatura 0
es:
0 0 6 1 0 86%
2 El Entregade Entregade Enel Compartir No se
5 compafier reconocimi  presentes momento chisteso  fomenta
iSmo se entosalos  porel del break imagenes el
fomenta cumpleafier  nacimiento graciosas  compafi
en: 0S de un hijo erismo
0 0 3 1 3 43%
2 ¢Qué Integracion  Cenas de Fiestas No he No
6 evento es navidad o participad  tengo
fomenta el fin de afio oennada conocim
comparier iento
isSmo?:
0 1 2 4 0 57%
2 Enel Tengomas Tengomas Tengotanto Cadauno No hay
7 trabajo compafieros amigos que  amigos realizasu  diferenc
considero  que amigos compafieros como trabajo de ias entre
que: cercanos compafieros manera amigos
individual vy
compafi
eros
0 2 5 0 0 71%

Nota: La tabla anterior muestra los resultados obtenidos en de la encuesta de la cultura

organizacional de la COAC “Crecer” Ltda. agencia Quito.

4.4.23.

Analisis de la encuesta sobre la cultura organizacional

En cuanto a la mision de la Cooperativa de Ahorro y Creédito “Crecer” Ltda.
agencia Quito existe un 57% de colaboradores que conocen a cabalidad cual es la misién
mientras que el 29% tiene falencia por algunos parametros que desconoce, pero el 14%
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desconoce en su mayor parte de la misidn, referente a la vision de la Cooperativa de
Ahorro y Crédito “Crecer” Ltda. agencia Quito el 57% de colaboradores acertaron con la
opcion acerca de la vision de la cooperativa mientras que el 29% solo se centrd en una
region asi como el 14% se centré mas en su area de origen.

En cuanto a la definicién de la mision el 71% conoce acerca del propésito de la
Cooperativa de Ahorro y Crédito “Crecer” Ltda. agencia Quito que estd establecido
dentro de la mision, pero el 29% se enfoca en la imagen de la cooperativa teniendo en
cuenta que este parte es un tema complementario, de igual modo seis personas
comprenden que la vision es el visualizar el futuro de la entidad y a donde se quiere llegar
para asi cumplir sus meta, mientras que el 12% solo se centran en la imagen que tiene la
cooperativa, asi también se determind que la mision y la vision de la Cooperativa de
Ahorro y Crédito ““Crecer” Ltda. agencia Quito son difundidas.

Por otro lado, los valores que se cumplen dentro de la empresa van de la mano
con los objetivos planteados, cumpliendo con responsabilidad en un 86%, ademas el
valor que mas representa a la entidad es la responsabilidad social con la que se ejecutan
las funciones con un 42.9%, seguido por el compromiso, la calidad y la honestidad, dentro
de la aplicacion y ejecucion de los valores, son aplicados y expresados segun es
conveniente la respuesta fue de 57.1%, en cuanto a si son aplicados todos los valores, el
resultado fue de 28.6%, mientras que un 14% desconoce si son aplicados.

En relacion a los medios de comunicacion se presentan via personal, oral,
Telefonica, digital prensa, television y para medio informal es permitido transmitir de
manera diaria cualquier comunicado por via Whatsapp, con respecto a los Protocolos de
atencién y comunicacion, la finalidad es proporcionar atencion estandarizada y formal,
guiada de forma cortes en un 72%, seguido de mostrar la educacién a los clientes con un
28%.

En relacion a lo que representa la marca de la Cooperativa para los colaboradores,
es indiferente en un 58%, lo que representa un nivel alto de desinterés por lo que
representa la entidad, ya que solo un 28% le enorgullece e inspira, concerniente a la
puntualidad y asistencia a la jornada laboral es dependiendo del horario de apertura con
un 72%, y un 28% acude minimo 10 minutos antes de la jornada laboral.

En cuanto a cubrir una vacante, los colaboradores mencionan que no existe un
proceso establecido de seleccion de personal por lo que en un 72% las vacantes son
cubiertas por personas que no cumplen los perfiles que demandan las vacantes para los
diferentes puestos, en torno a ascensos dentro de la entidad, no existe un proceso por
medio de concurso de meritocracia, en este caso es el nivel directivo quien decide.

Las sanciones dentro de la cooperativa, en su mayoria se dan por faltas
injustificadas en un 58%, por faltas de leves a graves en un 27%, y por faltas menores,
las sanciones se dan en un 15%., las amonestaciones por faltas leves, se dan directamente
por parte de gerencia en un 57% y por el jefe inmediato es 29% mientras que las
amonestaciones por parte de TTHH, es solo el 15%, las amonestaciones por faltas graves,
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se dan directamente por parte de gerencia en un 72%, mientras que las amonestaciones
por parte de TTHH y consejo de vigilancia son en un 14% respectivamente.

Para resolver conflictos internos, estos son reportados por TTHH y gerencia los
cuales toman decisiones ante lo sucedido, referente al liderazgo de la cooperativa a nivel
gerencial se presenta de forma burocratica, estricta y concretas en sus normas en un 58%,
democratico en un 28%, y por Ultimo, de forma autoritaria en un 14%, asimismo, el
liderazgo de la cooperativa a nivel direccional se presenta de forma burocrética, estricta
y concreta en sus normas en un 86%, democratico en un 14%.

El fomento del compafierismo se presenta en los breaks que se tiene en el dia
diario en un 43%, por medio de bromas, imégenes via skype institucional en un 14%,
mientras que un 43% menciona que no se fomenta el compafierismo entre colaboradores,
de igual modo; se determind que no existen eventos los cuales promuevan el
comparierismo entre colaboradores en un 58%, mientras que un 28% menciono que por
fiestas de carnaval y un 14% en cena de fin de afo, finalmente se precis6 que un 71% de
colaboradores cree que el ambiente de trabajo es amigos y compafieros en el mismo nivel,
mientras que el 29% menciona que son mas amigos que comparieros.

4.4.2.4.  Analisis de la encuesta sobre la cultura organizacional

1. Assu criterio ¢El proceso de créditos existente en la cooperativa eficiente?

Tabla 19.
Resultados sobre la eficiencia de cobranzas.
Categoria Cantidad %
Nunca 4 57,1
A veces 2 28,6
Siempre 1 14,3
Total 7 100%

Nota: esta tabla indica los porcentajes obtenidos en la eficiencia de cobranzas

Figura 12.
Resultados obtenidos en cuando a eficiencia de créditos.

@ Nunca
@® A veces
Siempre

Nota: Esta figura muestra los resultados obtenidos sobre la eficiencia en cuanto a la
realizacion de créditos

Andlisis
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Una vez realizadas las encuestas se determind que el 51,1 % de los encuestados
selecciona que la eficiencia al momento de realizar los cobros nunca es eficiente, el 28,6%
menciona que lo es a veces y el 14,3% establece que siempre.

2. ¢Cree usted que el analista de créditos revisa correctamente los documentos para
otorgar los créditos?

Tabla 20.
Resultados con respecto al analista de créditos
Categoria Cantidad %
Nunca 2 28,6
A veces 3 42,9
Siempre 2 28,6
Total 7 100%

Nota: la tabla anterior muestra los resultados en porcentajes sobre el analista y su
participacion en las cobranzas

Figura 13.
Resultados obtenidos de correspondientes al analista de créditos.

@ Nunca
@ A veces
Siempre

Nota: esta figura muestra los resultados obtenidos en cuanto a la eficiencia del analista
de créditos

Analisis
De acuerdo a los resultados obtenidos se establece que el analista de créditos

revisa los documentos correspondientes a créditos siempre en un 28,6%, a veces en un
42,9% y nunca en un 28,6%.

3. ¢Se la da el respectivo seguimiento al crédito para realizar su cobro?

Tabla 21.
Resultados sobre el seguimiento para los cobros.
Categoria Cantidad %
Nunca 4 57,1
A veces 2 28,6
Siempre 1 14,3
Total 7 100%

Nota: la tabla muestra los porcentajes de los resultados en cuanto al seguimiento de
cobros
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Figura 14.
Resultados obtenidos en cuanto al seguimiento para las cobranzas.
@ Nunca

@ A veces
Siempre

Nota: esta figura muestra los resultados obtenidos en cuanto al seguimiento para realizar
los cobros

Anélisis
Los resultados arrojan que se les da un respectivo seguimiento a los cobros a veces
en un 42,9%, nunca en un 28,6% y siempre en un 28,6%.

4. ¢Dispone de los materiales o insumos necesarios para realizar un correcto
proceso de cobranzas?

Tabla 22.
Resultados sobre la opinién de los colaboradores en cuanto a insumos para las
cobranzas.

Categoria Cantidad %
Nunca 1 14,3
A veces 6 85,7

Siempre 0 0,0
Total 7 100%

Nota: la tabla muestra los resultados en porcentajes sobre los insumos para realizar las
cobranzas

Figura 15.
Resultados obtenidos en cuanto a materiales para realizar las cobranzas.
@ Nunca
@ A veces
Siempre

Nota: esta figura muestra los resultados obtenidos en cuanto a insumos para realizar los cobros
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Analisis
Los resultados que se obtuvieron en su mayoria es que nunca disponen de los
insumos necesarios para laborar en un 85,7% y a veces en un 14,3%.

5. ¢La responsabilidad del cobro de los créditos recae en un 100% al encargado de
colocacion?

Tabla 23.
Resultados sobre la responsabilidad del colocador de créditos.
Categoria Cantidad %
Nunca 2 28,6
A veces 1 14,3
Siempre 4 57,1
Total 7 100%

Nota: latabla muestra los resultados en porcentaje sobre la responsabilidad del encargado
de colocacion

Figura 16.

Resultados de la pregunta correspondiente a la responsabilidad del encargado de
realizar los cobros.
@ Nunca

@ Aveces
Siempre

Nota: la figura muestra los resultados sobre la responsabilidad del encargado de
colocacion

Analisis
Se pudo determinar que la responsabilidad recae en el colocador 57,1% siempre,

a veces en un 14,3% y nunca en un 28,6%.

6. ¢ El valor del crédito es analizado y respectivamente aprobado por la comision
de créedito?

Tabla 24.
Resultados de sobre la aprobacion del crédito.
Categoria Cantidad %
Nunca 1 14,3
A veces 1 14,3
Siempre 5 71,4
Total 7 100%

Nota: esta tabla muestra los resultados en porcentajes sobre la aprobacion de un crédito
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Figura 17.

Respuestas referentes a la aprobacion del crédito.

@ Nunca
@ A veces
@ Siempre

Nota: la figura muestra los resultados obtenidos con respecto a la aprobacion del crédito
Analisis

Los resultados determinaron que para la aprobacion se analiza respectivamente el
crédito en un 71,4%, a veces en un 14,3% y nunca en un 14,3%.

7. ¢El tiempo que se demora en analizar un crédito es prudente?

Tabla 25.

Resultados sobre el tiempo para otorgar un crédito.

Categoria Cantidad %
Nunca 2 28,6
A veces 4 57,1
Siempre 1 14,3
Total 7 100%
Nota: esta tabla muestra los resultados en cuanto al tiempo para otorgar un crédito
Figura 18.
Resultados obtenidos en cuanto a la demora de aprobacion del crédito.
® Nunca
@ A veces
@ Siempre

Nota: esta figura muestra los resultados obtenidos en cuanto a la demora de un crédito
Analisis
De acuerdo a los resultados obtenidos en las encuestas se determind que el tiempo

para analizar un crédito es prudente siempre en un 14,3%, a veces en un 57,1% y nunca
en un 28,6%

51



8. ¢Se toman en cuentas las politicas de créditos establecidas para disminuir el riesgo
de morosidad?

Tabla 26.
Resultados sobre las politicas de créditos.
Categoria Cantidad %
Nunca 3 42,9
A veces 3 42,9
Siempre 1 14,3
Total 7 100%

Nota: la tabla muestra los “porcentajes obtenidos como resultado en cuanto a las politicas
de créditos

Figura 19.
Respuestas relacionadas a las politicas de créditos establecidas.
@® Nunca
® A veces
Siempre

42,9%

Nota: esta figura muestra los resultados obtenidos con respecto a las politicas de créditos

Analisis
Los resultados obtenidos muestran que las politicas de créditos se utilizan a
cabalidad siempre en un 14,3%, a veces en un 42,9% y nunca en un 42,9%.

9. ¢Existe un adecuado control de la cartera vencida?

Tabla 27.
Resultados sobre el control de cartera.
Categoria Cantidad %
Nunca 3 42,9
A veces 3 42,9
Siempre 1 14,3
Total 7 100%

Nota: la tabla indica los resultados en porcentajes sobre el control de cartera vencida
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Figura 20.
Resultados sobre el control de cartera vencida.

@ Nunca
® A veces
Siempre

42,9%

Nota: esta figura muestra los resultados obtenidos sobre el control de la cartera vencida
Analisis
Los resultados determinan que se lleva un adecuado control de cartera vencida

siempre en un 14,3%, a veces 42,9% y finalmente nunca en un 42,9%.

9. ¢Los altos mandos se involucran en la cobranza para lograr buenos
resultados?

Tabla 28.
Resultados sobre el involucramiento de los directivos en cobranzas.
Categoria Cantidad %
Nunca 5 71,4
A veces 1 14,3
Siempre 1 14,3
Total 7 100%

Nota: la tabla muestra los porcentajes de los resultados obtenidos en cuanto al
involucramiento de los directivos en las cobranzas

Figura 21.
Resultados sobre los altos mandos en relacion a cobranzas.

@ Nunca
@ A veces
Siempre

Nota: esta figura muestra los resultados obtenidos en cuanto al involucramiento de latos
mandos en cobranzas
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Anélisis
Con respecto a los resultados obtenidos se determind que los altos mandos se
involucran en cobranzas siempre en un 14,3% a veces en un 14,3% y nunca en un 71,4%.

4.4.3. Andlisis de la guia de observacion

La guia de observacion fue realizada en las instalaciones de la COAC “Crecer” Ltda.
agencia Quito con la finalidad de identificar las conductas y caracteristicas existentes
entre compafieros de trabajo y el manejo de areas fisicas en cuestiones de convivencia al
momento de recuperar la cartera de créditos, se identificd que a pesar de existir un codigo
de ética los colaboradores no lo aplican a cabalidad.

De igual manera, existe una falta de comunicacion entre los niveles jerarquicos de
la cooperativa y por lo general no se mantiene un trato cordial sino un trato autoritario
por parte de los directivos, ademas la no socializacion del manual de funciones hace que
los colaboradores no tengan bien definidas sus funciones a realizar.

Con respecto a las politicas de cobranzas en la cooperativa no existe un manual
independiente que hable sobre este tema, solo se encuentra un pequefio apartado en las
politicas de creditos. Afiadiendo a lo ya mencionado los colaboradores no disponen de
recursos materiales para realizar la gestion de cobranzas, como por ejemplo teléfonos o
vehiculos para trasladarse a la casa de los deudores, por lo que, lo hacen con sus propios
medios, esto a su vez ocasiona que no tengan la seguridad necesaria para recaudar los
valores de la entidad y al no desempefiar de la mejor manera su trabajo se genera
ambientes autoritarios por los jefes de la entidad. (Ver anexo 3)

Una vez profundizados los resultados obtenidos, se puede determinar que la
Cooperativa de Ahorro y Crédito “Crecer” Ltda. agencia Quito es encaminada a las
normas, ya que los colaboradores conocen los procesos basicos, sin embargo, suelen ser
repetitivos y no ser flexibles, por lo que las politicas no se adaptan a la realidad de la
agencia Quito, sino que van acorde a la agencia Ambato.

En cuanto al clima organizacional se determind que no existe un ambiente
amistoso y tampoco una buena comunicacién con los altos mandos lo que ocasiona
desgano a los colaboradores al momento de laborar y tienen sentimientos de buscar otra
empresa.

4.4.4. Aplicacion de indicadores de eficiencia

Con el fin de determinar la eficiencia y eficacia de los colaboradores al momento
de realizar las cobranzas se aplicaron indicadores.

Los indicadores de eficiencia de acuerdo a Jimbo et al. (2019) son los siguientes:
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Tabla 29.
Indicadores de eficiencia.

. Valores
’ Tipo Formula 2020 2021
Indice_de gastos  Indice de gastos operativos 0,15 0,14
operativos _ Gastos operativos
" Cartera bruta promedio
Gastos por Costos por prestatarios 886,51 798,70
prestatarios _ Gastos operativos
~ N2 promedio de prestatarios
Productividad  Productividad del personal 73,8 71,57

del personal N¢ de prestatarios activos

o Personal total
Productividad Productividad del oficial de creditos 1845 167

del oficial de N@ prestratarios activos
créditos N2 de oficiales de créditos
Gastos de Gastos de financiamiento 0,07 0,08
financiamiento Intereses y comisiones por recursos fin.
_ B Cartera total
Apalancamiento Apalancamiento financiero 7,14 11,42
financiero Total pasivo
~ Total patrimonio

Rentabilidad
Retorno sobre Retorno sobre el patrimonio 0,71%  0,57%
patrimonio Utilidad neta

~ Patrimonio promedio
Retorno sobre Retorno sobre activos 0,09%  0,05%
activos Utilidad neta

Activos promedios

Nota: La tabla contiene los indicadores de eficiencia aplicados a la cartera de créditos de
la Cooperativa de Ahorro y Crédito “Crecer” Ltda. agencia Quito

Analisis:

El indice de gastos operativos, mide el costo institucional en la entrega de los
servicios de crédito, y mientras mas bajos son los gastos operativos mas alta es la
eficiencia. Sin embargo, el afio 2021 con respecto al afio 2020 sube en un 1,09 % lo que
quiere decir que la eficiencia de un afio con respecto al otro bajo.

Con respecto al indice de costos por prestatarios, muestra una medida de la
eficiencia al mantener a un socio activo, en el afio 2020 se obtuvo un resultado de 886,51
y en el afio 2021 bajo teniendo un valor de 798.70, lo que significa que el namero de
socios activos disminuyo, sin embargo, los gastos operativos incrementaron.

El indice de productividad del personal en el afio 2020 arrojo como resultado un
valor de 73.8, es decir mientras mas alto es este indice mas productiva es la institucion,
pero en el afio 2021baja la productividad con un valor de 71,57, es decir la productividad
de la COAC “Crecer” Ltda. agencia Quito disminuyo de un afio al otro.
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El indice de productividad del personal que esta directamente relacionado con la
cartera de créditos, muestra que mientras mas alto es el indice la Cooperativa de Ahorro
y Crédito “Crecer” Ltda. agencia Quito mas productiva se puede considerar, por lo tanto,
en el afio 2020 se obtuvo un valor de 184,5 mientras que baja su productividad en el afio
2021 con un valor de 167.

El indice de gastos de financiamiento muestra el gasto de intereses de la
Cooperativa de Ahorro y Crédito “Crecer” Ltda. agencia Quito para poder financiar su
cartera de créditos, mientras mas bajo es el indice de gastos de financiamiento mas baja
es la capacidad de apalancamiento financiero, es de este modo que en el afio 2020 se
obtuvo un valor de 7,31% y en el afio 2021 se determind un valor de 8,11% por lo que su
capacidad de apalancamiento subi6 en un 0.8%.

El apalancamiento financiero indica la cantidad que la Cooperativa de Ahorro y
Crédito “Crecer “Ltda. agencia Quito utiliza una participacion de terceros para financiar
los activos, en el afio 2020 se obtuvo un valor de 7,14 mientras que en el afio 2021 subid
alld2.

En cuanto a los indicadores de rentabilidad; en el retorno sobre el patrimonio de
la Cooperativa de Ahorro y Crédito “Crecer “Ltda. agencia Quito se determind un
porcentaje de 0,71% en el afio 2020 y 0,57% en el afio 2021 este indicador muestra la
rentabilidad obtenida por la cooperativa sobre sus propios fondos y es a favor de sus
accionistas, en este caso disminuye en un 0,14% de un afio al otro.

El retorno sobre activos, en cambio indica la eficiencia que tiene la cooperativa
en cuanto a la utilizacion de sus activos en el afio 2020 se determin6 un valor de 0,09% y
en el afio 2021 de 0,05%; es decir, baja en un 0,04%.

4.5. Comprobacion de la hipotesis
4.5.1. Variables de investigacion e hipotesis
Variables de investigacion:

e Independiente: Cultura Organizacional
e Dependiente: recuperacion de Cartera de Créditos

HO: La cultura organizacional no incide en la recuperacion de la cartera de créditos de la
Cooperativa de Ahorro y Crédito “Crecer” Ltda. Agencia Quito por el periodo 2020-2021.
H1: La cultura organizacional incide en la recuperacion de la cartera de créditos de la
Cooperativa de Ahorro y Crédito “Crecer” Ltda. Agencia Quito por el periodo 2020-2021.

4.5.2. Prueba de hipdtesis

Para el andlisis de la relacién que las variables presentaron con respecto a los
resultados de las encuestas realizadas se utilizé la prueba de hipétesis con la aplicacion
de la prueba de chi-cuadrado (X?), a continuacion, se presentan los resultados del cruce
de variables en tabla 30:
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Tabla 30.
Tabla de contingencia de la variable cultura organizacional y cartera de créditos.

Cartera de créditos

Nunca A Siempre Total
veces
Recuento 3 0 0 3
NURCR o deltotal  42.9% 0% 0% 429
Cult Recuento 0 2 0 2
organizacional AV o celial 0% 286% 0% 280
Recuento 0 0 2 2
Slempre o eltoral 0% 0%  28.6% 23;6
Recuento 3 2 2 7
Total %deltotal 42,9% 28,6%  28,6% 1?,2’0

Nota: la tabla anterior muestra valores estadisticos relacionados a las dos variables de
estudio

45.3. Prueba de chi cuadrado

Realizada la comparacion de las variables de estudio se aplico la prueba de chi-
cuadrado, donde se observo los resultados del analisis en el programa de SPSS Version
21 a continuacion, los datos se establecen en la siguiente tabla;

Tabla 31.
Prueba de chi-cuadrado.

Valor gl Sig. asintdtica (bilateral)

Chi-cuadrado de Pearson 14,000* 4 ,007
Razon de verosimilitudes 15,106 4 ,004
Asociacion lineal por lineal 6,000 1 ,014
N de casos validos 7

Nota: 9 casillas (100,0%) tienen una frecuencia esperada inferior a 5. La frecuencia
minima esperada es .57, gl: grados de libertad

Andlisis

Como se observa en la tabla 31, de acuerdo a los parametros estadisticos el valor
de sig (valor criticé observado) fue 0.007 < 0.05 por lo tanto, se rechaza hipétesis nula y
se acepta la hipotesis alternativa, es decir que la cultura organizacional incide

directamente en la recuperacién de la cartera de créditos de la Cooperativa de Ahorro y
Crédito “Crecer” Ltda. Agencia Quito.
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CAPITULO V
5. CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

5.1. Conclusiones

Se realiz6 una comparacion de los estados financieros de la Cooperativa de Ahorro y
Crédito “Crecer “Ltda. agencia Quito de acuerdo a las politicas al momento vigentes y se
determind que se han ocasionado variaciones relevantes en las cuentas relacionadas a
cartera de créditos, existiendo un aumento en esta cuenta en un 32 %, concluyendo que
su origen es debido a la deficiente recuperacion de cartera y falta de control en la misma,
lo que da a entender que no existe una buena cultura organizacional establecida en la
institucion.

Por otro lado, se concluye que la cultura organizacional de la cooperativa es orientada
a las normas, debido a que los colaboradores conocen y cumplen con las normas
establecidas, asi como la aplicacion de sanciones, procesos y protocolos, sin embargo,
este tipo de empresas no son flexibles, ya que los procedimientos son repetitivos. Por tal
motivo las politicas y procesos no se adaptan a la realidad de la cooperativa, no existen
politicas de cobranzas establecidas y herramientas como teléfonos y vehiculos para
realizar los cobros y a su vez no se puede recuperar la cartera vencida. Finalmente se
determin6 que la eficiencia de los colaboradores al momento de realizar los cobros ha
disminuido de un afio a otro y una vez realizada la prueba de chi cuadrado se prueba la
hipdtesis planteada.
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5.2. Recomendaciones

Se recomienda la aplicacion de acciones y politicas, que le permitan al colaborador
tener una base para realizar las cobranzas y otorgar los créditos, este tipo de prevencion
permite investigar el patrimonio del socio y de esta manera reducir significativamente la
cartera vencida, dado que puede reducir los indices de morosidad y mejorar la rentabilidad
de la cooperativa.

Asi también, la Cooperativa de Ahorro y Crédito “Crecer” Ltda. agencia Quito debe
realizar una actualizacion en cuanto a los procesos que desempefia, e implementar las
politicas de créditos y cobranzas pertinentes que estén de acuerdo a la realidad de la
entidad, asimismo se recomienda invertir en materiales e insumos que ayuden al
colaborador a cumplir con su trabajo, como materiales de oficina (Teléfonos) y vehiculos
para trasladarse con el dinero recaudado, evitando cualquier peligro y cualquier conflicto
en la cooperativa, es de esta manera que se podra llevar a cabo una buena gestion de
cobranzas con sus socios y reducir la cartera de créditos vencida.
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ANEXOS

Anexo 1: ENTREVISTA

COOPERATIVA DE AHORRO Y CREDITO
CRECER LTDA. AGENCIA QUITO
ENCUESTA A LA JEFA DE AGENCIA QUITO

OBJETIVO: Conocer sobre la estructura organizacional y sus procesos en la recuperacion
de cartera vencida de COOPERATIVA DE AHORRO Y CREDITO CRECER LTDA.
Agencia Quito.

INDICACIONES: Conteste las siguientes preguntas.

1. ¢;Existe un manual de funciones y procedimientos?
Pesiblememe exi$¥a tn manov Gl A¢ funaicnes como
hened emla asgnara AmMeal e, 9 embage S¢ comumea @ cado Wcbgyodon
798 Momee funccnes al Momenic de \NHHesar ohabeyor .

2. ;Los antecedentes de los clientes son estudiados de acuerdo algun procedimiento establecido

o\ , veve esa wifermacion la

para otorgar un crédito?
%“_u oS tednkos Se cAoaGn cvergonas GUe cuMPplem LEAGS requisios
eoiavleado s en el menucy Ae aeadwos , se OTQ\SQ ceditos a guiene &
henen Copaaided Palvwmomel peia canceles despues .- .
3. (El departamento de crédito es independiente de los demas segmentos como el de contaduria,

facturacion y crédito?
es (‘;"‘—\QQQ‘\Q\QT\‘\Q We Gue
oS e Gl C 3 3
“% Awomigmentos

%‘\ y

a\ 1cs \.\)ﬂLx(sneg goe vea\2an gomn L&

aenles

4. ;Existen politicas referentes al circuito de cobranzas?
- Le o\ § &) 8 :
IV, e Mmenawens o\ Swna dél meno ol Ae e d\\og/_ Pana \ec\hwaay las CCb'\CﬂQc‘(s

AL Que e\ age : 3 = = :
] ‘(-‘( . SeSon \efe ae cved oS 3 oeta de acencia henén ceneccvmenlic s
Vet GPlcay en e\ memenioc A8 Sy nece S,

5. ¢(Existen politicas sobre las condiciones generalces de cobranzas?

No T Slen

6. ;Cree usted que, con la implementacion de Manuales de politicas y procedimientos de crédito
< v cobranzas, se minimizaran los riesgos al emitir un crédito a los clientes? jPor qué?
Y VCAGue 3 S TR Q. e e 5 = 2
ol 5 VY ‘SL ene vna base Pcac el o cwaemientio de edNacs €5 decw
"l 5V ScpacdAcd PSYImomal . LS manuoles ae

(A% Tt B -z
PR e veavenan o5 nesg cs de No conceluawn
7. (Cree usted que se toma:% las medidas necesarias para aplicar normas de control las cuales

coconenas poy SO

ayuden a minimizar los riesgos de crédito?
D1, 90 3ve A HONC G CNGNIG ben , IQWUENAs G \es gadnes A& Socac S es
ACMGLNGAS A\0URN PG NG CALCEtA b o e -~ s .
JovR © ColCacn v cvedWo c‘\;g debove:? ne Se QUL’dOl ‘ECUVK’\CT
8. Siun alto indice de cuentas por cobrar afecta el flujo de efectivo de la compaifiia, que medidas
Yo cree Ud., ;que se deban aplicar para una oportuna gestion de cobranzas?
T Q‘\f;\be \eQuwaa oEShicl Ae oohian2cs e Pecede dwnedlameme o ve\nay
X O -~ S ! s S
\eg\u(‘}m"ﬂ“’ QLE Qey& ceq gErcmhia wonde Se AT el CreANS , W Se
{7 Ademcnac icnd o Secap comoc cheple
9. Usted cree que la actual comunicacioén en linea que utilizan los Gestores de Campo para el
i proceso de recuperacion de cartera en campo satisface las necesidades de los clientes?
‘t\f’\"'q"““ de etBiamics mcla e \legen @ wnc olvacn Con e\ Socaic de Yodas
&9 moNeag gosibles T i
: 2 39110 encvemiic mincguniesos\la dc e sceae
G\c demanac 3 e cenies Se Thoced
10. ;jUsted cree que la emisién automatica de un comprobante de pago desde el Sistema

Financiero en el sitio de la visita al cliente incrementaria la efectividad en la recuperacion de

G cartera? &
\ 3 e P s o PN 2 G\ S &
N ,AQ\L\b\; CCAGC Paoct SE\ONMZG de\ ciédkc e yecupers €\ dneao que pracu
e e e mgi\vac SA\GC QWag £ ‘
C cn le c\ohvco wse 7 ¢
(\\Ce\e\’l\e‘?; Socaosg 3 Jnen mongyonde aMieme dineve
> Qfla veq elcrcpac e\ @éadg,
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Anexo 2 ENCUESTA CLIMA ORGANIZACIONAL

CLIMA ORGANIZACIONAL
Cooperativa de Ahorro y Crédito “CRECER” Ltda.

El presente cuestionanos se realiza con ¢l fin de evaluar la percepeidn que los colaboradores tienen sobre diferentes aspectos que conforman la
Cooperativa de Ahormro y Crédito “Crecer"Ltda motive por el cual se solicita su colaboracién y llenar el mismo en base alas siguientes indicaciones:

Encontrard una serie de iados relacionados con los tépicos que los cicabezan, a lo que @ la parte derccha debera marcar con una "X" en ¢l casillero
que esté acorde a su percepeidn en cuanto se cumpla o no el enunciado. (NO CONOZCO, PARCIALMENTE, TOTALMENTE.)

En el presente cucstionario NO deberd constar ¢l nombre de la persona que lo llena; sin embargo S1 se solicita quc sc especifique cl arca al coal pertenece.

Seiiale el drea 2 la que pertenece.
Operativa
Jefatura g
Administrativa Ol
g o 9 AzoS
Tiempo que labora en la institucion AFaNTN
NORMATIVA: Percepeion que tiene el personal acerca de los reglamentos y tramites NO CONOZCO FARCIALMENTE TOTALMENTE

existentes en la institucion.

1 |;Conozco el codigo de ética que existe en la cooperativa? 'X
2 |Estoy de acuerdo con lo que dispone el manual interno de trabajo? X
- (Conozeo que tramite tengo que realizar para solicitar permiso por menos de dos

4 | ;/Conozco que trimite tengo que realizar para solicitar mis vacaciones?

horas? ' 3 A( i
s

w

(Usted sabe que significa incurrir en una falta leve en la Cooperativa? K

:Conoce usted las sanciones que se le impondrian al no cumplir con la normativa
Interna de la cooperativa?

R

7 |¢Conozco claramente las politicas salariales de la Cooperativa?

X

Las ideas nuevas no se toman en cuenta, debido a que existen demasiadas reglas,

8 | detalles administrativos y trdmites que cumplir X
RESPONSABILIDAD: Se refiere a la percepcion de los colaboradores con respecto a la NINCA A VECES SIEMPRE

potestad de tomar decisiones en su puesto de trabajo

;La filosofia de la Cooperativa enfatiza que las personas deben resolver los problemas

®  |laborales que se presenten? D(
10 | ;Necesito ser supervisado por mi jefe inmediato para realizar mi trabajo? ¥
11 | ;Mi jefe inmediato me permite hacer sugerencias sobre ¢l trabajo que realizo? }
RECOMPENSA: Es la opinion que tienen los colaboradores acerca de si se les NUNCA AVECES SIEMPRE

recompensa adecuadamente por el frabajo realizado

(En la cooperativa hay recompensas economicas cuando propongo una idea nueva

2 3
2 | Para resolver algin problema? AN
4 ;Creo que la remuneracion monetaria que recibo esta de acuerdo con las actividades
que realizo? N
1 (Si tuviera la oportunidad de cambiarse de trabajo con mayor o igual salario, lo haria? D&
15 | ;El salario que percibo esta acorde a otras entidades financieras? N
16 | ;Tengo un reconocimiento econémico cuando realizo horas extras? X
RIESGO: Curresponde al sentimiento que tienen los empleados acerca de los desafios NUNCA A VECES SIEMPRE

que puede presentar su trabajo.

17 | ;Siento que las metas que impone la cooperativa son alcanzables?

18 | ;Considero que he alcanzado los objetivos requenidos dentro de mi trabajo? o
19 | ;Considero que puedo hacer mas de lo que me piden dentro de mi trabajo? N
10 ;En la cooperativa se toma en cuenta las competencias que poseen los colaboradores

para poder olorgar un ascenso?. \(
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CALIDEZ: Eslo que perciben Ios empleados acerca de su ambiente de trabajo

NUNCA AVECES

SIEMPRE

21 |;Mi relacién con mis comparieros es cordial?

22 | Mi jefe es respetuoso conmigo?

1

(Mis compaiicros de trabajo son un factor fi
institucion?

3 tal para mi per iaenla

24 | ;Mi jefe crea un ambiente de amabilidad en el grupo de trabajo?

X

25 | Las relaciones Jefatura - Colaborador tienden a ser agradables

Al
26 | ;Considero que mi jefe fomenta las relaciones humanas con su personal? V
APOYO: Se refiere alo gue sienten los colaboradorves acerca del espiritu de ayuda que NG ASECES SIRATRE
existe en la institucion
27 |;Mis jetes y mis compaiieros mie ayudan do tengo una tarca dificil que realizar? oL
28 | ;Las personas en esta organizacion, tienden a ser frias y reservadas entre si? W
2 (En la cooperativa se causa buena impresion si uno s¢ mantiene callado para evitar ,
desacuerdos? ‘}
30 |;Entre los colaboradores de esta institucion prevalece una atmostera amistosa? EN
3i (En esta orgamizacion cuando alguien comete un error siempre hay una gran cantidad
de excusas? ~
ESTANDARES: Representa la percepeion de los empleados acerca del énfasis que coloea NUNCA . AVECES SIEMPRE
Ia empresa con respecto al rendimiento del trabajo,
2 ;Se me advierte con debida anticipacion sobre los cambios de métodos y
procedimientos de trabajo? T
2 (;Cuando se infroducen cambios importantes en mi area se consultan mis opiniones y
para implantarlos? ‘}
34 |;Enmi drea de trabajo estoy encaminado hacia el logro de las metas establecidas? %
33 (En la Cooperativa la toma de decisiones se hace en forma cautelosa para alcanzarlos
| fines propuestos? 3
% ¢Mis superiores solo trazan planes generales de lo que debo hacer, del resto yo soy
responsable por el trabajo realizado? o
CONFLICTO: Se refiere al sentimiento que los empleados tienen hacla sus superiores, si
ellos escuchan sus opiniones y si no temen enfrentar el problema tan pronto surja. NiNEA LIRCED SIRMERE
37 | ;Mi jefe me escucha cuando hay un problema? M
38 (Mis comparieros respetan las opini que vo puedo tener a pesar de ser diferentes a
las suyas? )4
39 | Para evitar discusiones con mi jefe inmediato es mejor no exponer mis ideas? )(
40 |, Respeto los criterios de mis superiores, 4 pesar de no estar siempre de acuerdo? Y

IDENTIDAD: Es la sensacion que tienen los colaboradores de compartir los objetivos NO CONOZCO PARCIALMENTE TOTALMENTE
personales con los de la empresa

41 | Me siento identificado con la actual imagen de la Cooperativa? y

42 | ;Cree usted que es importante un cambio de imagen en la Cooperativa? ~{

43 | ;Conoce usted el logo de la Cooperativa? \/

44 | Estar en el cargo que gjerzo genera un sentimiento de autosatisfaccion? \/

45 | ;Me siento orgulloso(a) del trabajo que desempefio? )(

46 | ;Me siento identificado con las politicas de la cooperativa? S

(Percibe usted que la Cooperativa le brinda la oportunidad de aprender y progresar

47 :
como persona?

Si yo fuera Jefe, ;qué cambiaria?
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Anexo 3: ENCUESTA CULTURA ORGANIZACIONAL

CULTURA ORGANIZACIONAL
Cooperativa de Ahorro y Crédito “CRECER” Ltda.

|Sefiale al drea al cual pertenece.
Operativa el
|Jefatura L

|Administrativa [
Tiempo que labora en la

q w?\b’)

1.- Marque con una X debajo de los conceptos que mas se identifique.

En caso de que Usted pertenezea a las dos dreas, especifique el area en el cual tenga la mayor carga horaria.

El objetivo del presente cuestionario es conocer los elementos de la Cultura Organizacional de la Cooperativa "CRECER” Ltda., asi como también sus
costumbres, tradiciones y normativas que rigen a la institucion, por este motivo pedimos su colaboracion respondiendo con la mayor sinceridad a los enunciados
propuestos.

En el presente cuestionario NO deberi constar el nombre de la persona que lo llena; sin embargo i se solicita que se especifique el area al cual pertenece

Somos una coop lidaria| Somos yperativa solidan Somos una cooperativa Somos wna cooperativa
que incentiva el shoro y da | que fomenta ¢l y brinda | solidaria que fomenta l shorro | solidania que fomenta ¢l ahorro ik
- o ook i A R y dasoh ditiiss con | y ersdlito dindo soluciones oo ankh!mmdcln
‘2 Bl DS calidad y oportunidad a socios ¢ | calidad y oportunidad a socios ¢| calidad y oportunidad a todos | calidad y oportunidad a socios ¢ {ooperivn
interesados interesados los socios ¢ interesados intercsados cn ¢l Austro
'8
Ser una Cooperativa lider con | Ser la Cooperativade Aharroy | Ser una Cooperativa lider en Ser la Cooperativa lider en
innovacion de productos y mas | crédito lider en i ion de i i0n de pr y i ion de productos de No canozeo la Vision de la
2 La Visién de la Cooperativa | scrvicios de ahorro y crédito productos de ahowro y orédito | servicios de ahorm y erédito ahorro y crédito Cooperativa
. 5
Refleja la expectativa de Jos Reflcja la magen de la Reflcja los propésitos de la No tiene relacion conlo que | No conozeo la Misian de ls
3 |La Misién de Ia Cooperativ socios hacia la Cooperativa Cooperativa Cooperativa refleja la Cooperativa Cooperativa
X
Proyecta suciios, esperanzas Proyecta quicnes somos ¢ v £ :l o No tiene relacion con los No conozeo la Vision de la
4 |La Visin de la C “m'uqunmpﬁdnnmﬁapo actualmente ¥ g v propositos de la Cooperativa Cooperativa
No conozeo como sc difunde lal
La Misién y Vision de la Intenamente Extemamente Interna y extermamente No se difunde Misién y Vision de la
5 Cooperativa es difundida.. >/ Cooperativa
B! compuortamiento, sctitud, S ¢ o L No ticae relacion con los
sy, | 50 oyt e | it | s el
o [Losvaloresdeta tienen los colaboradores defa | ¥ e ¥ "“"""C que ticac e parsonal de la Cooperativa
Couperativa expresan.. Cooperativa creads. tenemos como Cooperativistas Cidbarive
25 S5 £ EN T g % No conozeo los valores de la
9 Cuil de estos valores estin P /S“"‘ Compromiso Calidad Cooperativa
presentes en la Cooperativa.. \/
No g Son expresado y aplicados todos | Son aplicados y cxpresados solo | No conozeo los valores que | No conozew si son aplicados los|
M Los valores dela e Tos valores los valores que convienen tiene la Cooperativa valores en ln Cooperativa
Cooperativa..
v
Demuestra tu educacion Seamos reciprocos enclbucn | Hagamos el bicn sinmirara | El valor respelo no es parte de - | No conozeo lo que indica en cl
5, [T vater Raipeta qus sicmpre trato quiéa la Coopenttiva valos respeto
| propone ka Cooperatiy
| expresa.. y
Los canales de comunicacign | Telefonica, Verbal, No verbal, Eseritos, Personal y oral, Prensa, radio, television, | Escritos, Presencial, Telefonico, g : .l“ : ¢
. : fisico Telefouion, Digital I 1 comunicacion que tisne la
10 |que existen en la Cooperativa o J Cooperativa
son., /
¥4
Que medio de comunicacién No Meo l,m u:od'n'du
informal es permitide para Whatsapp Skype Mussengs eritre compail o 2
| transmitir de manerw diaria ’ pamitidos o s Cooperativa
lqui PRS -
o
Dx ‘nucstra cducacion de Que idk ala Entregar atencion estandanizad | 3
Que finalidad tiene los mancra presencia ¥ telcfonica Cooperaliva como una ¥ formal, caracterizada por la (}fo s .,m,l,‘ N“‘.‘“?“‘“M‘rt
12 | Protocolos de atencién y tanto al cliente intemo y extemo) mum«::’aumvdny um-_u..d:plpm_n'yde nl:m“;‘ymmm bw.
t oacrba mucho respeto prictica aplicacién
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Como los socios miran a la

El conjunto de cualidades

Como nosotros vemos a la

No existe una imagen

£ 8 que atribuyen a la ; - i No conozee ¢l significado de|
13 |Laimagen dela Cooperzvl:.yf]mptmm Cooperativay como la coopera'u\':damlnen oogmahva;:la imagen de la cooperativa
Cooperativa es i sociedad la prcibe e gl
Cuando veo la marca de la Me motiva, enorgullece ¢ Me molesta cuando la veo, no le 5 % z No conozeo lamarca de la
14 | coo s ks SRR Me da 1gual No tiene marca la Cooperativa ¢ iva
Lanetenchuregelar ala. o atainl | Maris {0 mimston mer ol | o S Lo (6 | 760 i Eh ot B O | 4 i i om0
Jornada Laboral en la diaria Agencia dependiendo el horario | inicio lo importante cs complir | ™ Jai
15 | Caoperativa es.. ool Jotinds Laboea de apertura el trabajo diario Aainh a it sl
5 4 Se socializa la vacante de >
Se da preferencia a Serealiza el debido proceso de 2 i No existe un proveso de i
Cuando existe una vacante.. dados por mandos futamicnto y scleceion de Inmh i:““ml' |reclutamiento y seleccion de Nooomoquvmlmn
16 altos personal g e personal todo se hace a dedo hay by
Se convoca a concurso intermo qu::::nlpm:m' i
La Gerencia deside quicn para ocupar la vacante y luego ki o % Las Jetaturas o Di Ni it
17 | Para los ascensos.. asciende “LM’-MP‘“"““ traycctoria, compelencias T deciden quién asciende los ascensos
antigedad
Faltas Leves, Faltas medias, Faltas justificadas, Faltas No conozoo las sanciones que
i | PR ey Palkie graves Faltas Leves y Faltas Graves otificabe Faltas menores, faltas mayores B SA R b
Cooperativa pueden ser.. 7<
L ion es por parte de |1 i6n cs por parte de | Laamonestacion es por parte JL;':nn,lI m No conozeo que amonestacion
1o | Crando locurre en uma fakta Jet inmediatn Direstor do Talsato Humano de Geraucia 4 Y e da por wna flta love
leve.
LLa amoncstacion es por parte | L.a amonestacion es por parte de | L ion cs por partc La sedapor | N q i
2 Cuando incurre en una falta del conscjo de vigilancia Director de Talento Humano de Jefe nmediato parte d= Gerencia se da por una falta Grave
grave..
Sc pucde solucionar con muchs """‘“"‘“A ‘*:“"“"" ':l’:“" Hay mucha injusticiacnla | Tiene quo ser reportado a
cmpatia por paite del Jefe bk et R & solucion, toman decisiones Director de TTHH y No conozeo lo que ocurre
n Cuando se suscita un inmediato y los mvolucrados sin R 3 fuera de la realidad y s¢ Gerencia para que tomen uns | cuando se suscita un conflicto
conflicto.. llegar 3 mayores ’ s SaUCION4 PO CONVEMILUCIA decision ants lo ocurndo
N
-
: AUTORITARIO: CARISMATICO:  Es DEMOCRATICO: Se 2 , s
Elliderazgoen ba Concentra todo ¢l poder y ¢l | capaz de involucrar a otras s«:momnf:i-:m basa en la colaboracién de N"m:: mdﬂ,ﬂ’qo
3 ot toma las decisiones | Personas cn su proyecto. ene NOMAS ESMESY | todos los miembros Tep—
perativa por parte de N
GERENCIA es.
AUTORITARIO: CARISMATICO:  Es DEMOCRATICO: Se B e ;
El liderazgo  en  la| Concentra todo el poderyel | capaz de involucrar a otras sol:mom’"gm basa en la colaboracion de Ncax:ul::upodcl_l::'ﬂgﬂ
23 |cooperativa por parte de las toma las decisiones PEISONas e su proyecto. 0 NI SR Y todos los miembros i
DIRECCIONES es. %
AUTORITARIO: CARISMATICO:  Es DEMOCRATICO: Se iz % "
Elliderazgo en la Concentra todo el poderyel | - capaz de involucrar a otras SOIH_JROCRAT‘CO_. basa en la colaboracion de No“:‘::mdd.'::uﬂ
24 | couperativa por parte de las toma las decisi p en su proyecto. SHEAC IOTAM SRR todos los miembros
JEFATURAS es.
C ir chistes, imé; Nose fi
BN M, £ 7 g
El compafierismo que Enmga?empreﬁmulos Pmentn‘l. d de " en aracindes: . 6 Skype Y
25 | fomenta ta Coop - P del mes por pacimiento de hijos break diario T Sobpatiinns
mas positive por.. ><
2 G 5 1 Sria 2 .| No conozeo de los eventos que
El evento que mejor fomenta | Encycntro de integracion anval | Cena de Navidad y aiio nuevo i ol realiza la Cooperativa para
26 |Ia unién del personal en la Carnaval FY unién y compalierismo
Cooperativa es. X‘
5 ' Ni amigos, ni compaficros cada ¢
2 é Amigos y compaiieros en el X 2 No encuentro diferencia entre
Mas compaficros que amigos | Mas amigos quc compadicros 2 < quicn trabaja de mancra X
27 | En mi trabajo somos.. mismo nivel individudl ser amigos o compaiicros
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Anexo 4: GUIA DE OBSERVACION

GUIA DE OBSERVACION

NOMBRE DE LA EMPRESA

COOPERATIVA CRECER Ltda.

NOMBRE DEL OBSERVADOR

CARLA ORDONEZ

COMPONENTE Comportamiento Organizacional en la Cartera de Créditos
Identificar conductas y caracteristicas entre compaiieros de trabajo y el
OBJETIVO manejo de las dreas fisicas en cuestiones de convivencia al momento de

recuperar la cartera de crédito.

v

N° | ASPECTOS A EVALUAR SI |[NO |N/A |OBSERVACIONES
1 | ¢{Cuenta la entidad con un cédigo de ética? X "_;“C::‘mi“‘(’y ‘Oi C:\\Cbor?mdm-;% no
9 ({ry{e) g egipe\eqao
(Existe reconocimiento al trabajo realizado por % dh'o aste e\ comPIMSo 90} PaWe
. L2105 A0S OOha Oise
9 ~ Lo Rt
2 | los trabajadores? VECONDAMIEM0S G105 Y bo S Ao
;Existe buena comunicacion entre los diferentes OS5 nwees GRS 50N @ OEasIo
; 2 7 eg e ) 3
3 | niveles jerarquicos de la entidad? X S{m )log,\ i‘:;&: l\ E?H,,\ c{g\\o ggcn of
2 1 A e
4 | ;Se mantiene un trato cordial entre trabajadores? ¥ Aofg §2\ %%\Ssévf \ mmdﬁ.cp%‘aoe Aoy
CiO% QO E Comumenan
\o5 \'\obr‘b:-.ac\es o Henen Den
5| ; Existe segregacion de funciones? X s;‘:\Ob\rCC\QCLQ S05 *roﬂuoc"\fiS 9
5 15 Y &
Al o
8| ;Cuenta Ia entidad con politicas de cobranza? X R\ MGk 0215 gown ey A8 Dedwos Se
- 3 : LOS RSPRGOS ronecen AL te\erons S oo
- (Existen los recursos materiales necesario para X NaME 5105 ACvAES golo enate
realizar el proceso de cobranza? o ie\elone cololea
. Se otorga recursos econdomicos necesarios para X LoS 12cGuRansI2s oo\ SuS P1of\ns
i : 2 @ 1GIFODL QoS GOLoS 6\N
8 | las visitas a los socios en sus viviendas? Tm%;o\?vmi}h{ o) QE;\J\Q\ c’\s 3r‘q€
Y LV ue co o] o} Q AL,
(Cuenta con la seguridad necesaria para la R\ AN 90) UG \OPLOS ME2ANSE
aoAenen N0 o N LnsSpotio
; b X 2 B0 VL A I¢
9 | proteccion de los valores recaudados? &e o8 dccnacan ed Goanasaeddgs
;Los recaudadores realizan su trabajo en un P00 Xene\ \as \ecxao& NeCesOE
) MWWALWZEN &L HGGE A2 ameHSy
10 | adecuado ambiente laboral? X ) <

manes ohienendo comeiesalad oveaaho
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