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INTRODUCCION

En el ambito mundial se experimentan cambios politicos, sociales,
econdmicos Yy financieros, lo que sugiere que tanto gobiernos como sector
privado hagan uso de herramientas como la planeacion estratégica, que mas
que un proceso de previsidbn es una planeacion a largo plazo que exige el
establecimiento de metas y objetivos que deben ser logrados en un tiempo
especifico, por medio de la implantacion de estrategias para obtener los
resultados deseados. Por consiguiente, se presenta este documento que
consta de tres capitulos, mediante los cuales se determinan los pasos a seguir
para que se aplique la planeacion estratégica en la cooperativa de ahorro y
crédito que constituyé la unidad de analisis, ya que la misma carece de

elementos de planeacion.

El primer capitulo contiene el marco conceptual, que sirvid de base para la
realizacion de este documento, conceptos importantes relacionados con
administracion, planeacion estratégica, proceso de andlisis de la matriz FODA

y los conceptos basicos de cooperativa.

En el segundo capitulo se presenta la situacion actual de la cooperativa de
ahorro y crédito, sus antecedentes, el analisis ambiental y organizacional de la
cooperativa de ahorro y crédito y el andlisis e interpretacion de los resultados

de las encuestas.

Finalmente, en el tercer capitulo se presenta un modelo de planeacion
estratégica para la cooperativa de ahorro y crédito, en el que se define la
vision, mision, objetivos generales, politicas, estrategias, planes de accion, el
costo de su implementacion y una guia de evaluacion de las estrategias
propuestas. Ademas, se presentan conclusiones, recomendaciones,

bibliografia utilizada y anexos.



CAPITULO |

MARCO TEORICO

1.1 Administracién

“Coordinacion de las actividades de trabajo de modo que se realicen de manera

eficiente y eficaz con otras personas y a través de ellas”. (4:7)

1.1.1 Proceso administrativo

La administracion es el proceso de llevar a cabo las cuatro funciones
administrativas que son: planeacion, organizacion, direccion y control, y todo esto

para alcanzar las metas que la organizacién se ha propuesto.

1.2 Direccion estratégica

“La direccién estratégica se define como el arte y la ciencia de formular, implantar
y evaluar las decisiones a través de las funciones que permitan a una empresa
lograr sus objetivos. En ocasiones, el término direccidon estratégica se emplea
para referirse a la formulacién, implantacion y evaluacion de la estrategia,
mientras que el término planeacion estratégica se refiere solo a la formulacion de
la estrategia.

La formulacion de la estrategia incluye la creacién de una vision y mision, la
identificacion de las oportunidades y amenazas externas de una empresa, la
determinacién de las fortalezas y debilidades internas, el establecimiento de
objetivos a largo plazo, la creacion de estrategias alternativas y la eleccion de

estrategias especificas a seguir”. (3:5)



Grafica 1

Modelo integral de direccion estratégica
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Fuente: Fred R. David, Conceptos de Administracion Estratégica. Pag. 14

En el esquema 1 se hace mencion de la realizaciéon de una auditoria externa e
interna, lo cual se refiere a la identificacion, evaluacion y analisis de las
fortalezas, oportunidades, debilidades y amenazas, proceso que debe hacerse
previo al establecimiento de los objetivos a largo plazo.

1.2.1 Planeacion estratégica

“Es una planeacion global a largo plazo, es mas que un simple proceso de
prevision, ya que exige establecer metas y objetivos claros y lograrlos durante un
tiempo especifico, define estrategias y politicas para alcanzar estas metas y
desarrolla planes para asegurar la implantacion de las estrategias y asi obtener
los fines buscados. “No so6lo tiene que ver con decisiones futuras sino que esta

relacionada con la toma de decisiones actuales que afectaran a la organizacion



en el futuro. Ademas, no elimina el riesgo sino que ayuda a los gerentes a
examinar los riesgos que deben asumir, a través de la evaluacion de las

amenazas ambientales y oportunidades que se presentan”. (6:11)

La planeaciéon estratégica es una planeacion a largo plazo, que puede ser un
periodo de cinco afos hacia el futuro, que enfoca a la organizacion como un
todo. Por lo que los administradores trataran de determinar lo que su
organizacion debera hacer, para tener éxito en ese tiempo establecido.

1.2.1.1 Visién de la empresa

“La elaboracion de una declaraciéon de la vision se considera a menudo como el

primer paso a seguir en la planeacion estratégica”. (3:9)

La vision es una ambicién empresarial, qgue se construye cada dia por medio del

esfuerzo planeado y coordinado de todos los colaboradores de la empresa.

1.2.1.2 Misioén de la empresa

“La mision definida como una declaracion describe los valores y las prioridades
de una empresa. La elaboracion de una declaracion de la mision impulsa a los
estrategas a considerar la naturaleza y el alcance de las operaciones actuales; y
a evaluar el atractivo potencial de los mercados y las actividades en el futuro.
Una declaracion de la misién expresa en forma amplia la direccion de una

empresa a futuro”. (3:10)

La mision es un enunciado que sintetiza los principales propdsitos estratégicos y
los valores esenciales que deben ser conocidos, comprendidos y compartidos por

todas las personas que colaboran en el desarrollo de una empresa.



““Los valores son los principios-guias que orientan y comparten los miembros de
una organizacion, son creencias que energizan o motivan al cumplimiento de
acciones”. Los valores son factores, convicciones que agrupan, reanen y pueden

lograr que una empresa sea mas o menos competitiva”. (5:27)

1.2.1.3 Oportunidades y amenazas externas

“Las oportunidades y las amenazas externas se refieren a las tendencias y
sucesos econdémicos, sociales, culturales, demograficos, ambientales, politicos,
legales, gubernamentales, tecnolégicos y competitivos que pudieran beneficiar o
dafnar en forma significativa a una empresa en el futuro. Las oportunidades y las

amenazas estan mas alla del control de una empresa”. (3:10)

1.2.1.4 Fortalezas y debilidades internas

“Las fortalezas y las debilidades internas son las actividades que la empresa
puede controlar y cuyo desempefio se califica como excelente y deficiente.
Surgen en las actividades de direccion, mercadotecnia, finanzas, contabilidad,
produccion, operaciones, investigacion y desarrollo, y manejo de sistemas de
informacion de una empresa. La identificacion y evaluacion de las fortalezas y
debilidades en las areas funcionales de una empresa es una actividad estratégica
basica”. (3:11)

Para el analisis de las fortalezas, oportunidades, debilidades y amenazas en la

cooperativa de ahorro y crédito se utiliza una matriz FODA.

1.2.1.5 La matriz FODA y su aplicacién

“Para poder visualizar los elementos de la matriz FODA, y proceder a su

correspondiente andalisis, es necesario tamizar los diferentes elementos del



mismo en la denominada matriz FODA, ésta permite conocer los elementos y
listarlos a efecto de que se puedan tomar las consideraciones o decisiones que

sean necesarias para neutralizar los aspectos de debilidad o amenaza.

En la barra superior horizontal de la matriz, se colocaran los elementos del
FRENTE INTERNO, que son las Fortalezas y las Debilidades y, en la columna
izquierda vertical, se colocaran los elementos del FRENTE EXTERNO, que son
las Oportunidades y las Amenazas. El cruce de las diferentes casillas que
determinan cada una de las caracteristicas proporcionara diferentes estrategias
para la toma de decisiones”. (2:23)

CUADRO 1

FRENTE |FORTALEZAS | DEBILIDADES
INTERNO | INTERNAS INTERNAS
FRENTE (F) (D)
EXTERNO
OPORTUNIDADES | ESTRATEGIA ESTRATEGIA
EXTERNAS FO. MAXI-MAXI | DO.MINI-MAXI
(0) FACIL DIFICIL
AMENAZAS ESTRATEGIA ESTRATEGIA
EXTERNAS FA.MAXI-MINI | DA. MINI-MINI
(A) DESAFIANTE IMPOSIBLE

Fuente: Byron Estuardo Contreras Aceituno, La Aplicacion de la FODA en el Dictamen Final del Analisis de

Crédito Bancario.

“MAXI-MAXI, corresponde a las potencialidades surgidas de la combinacion de
fortalezas con oportunidades, y sefialan evidentemente las mas prometedoras

lineas de accién para la organizacion, razon por la que se le denomina facil.



MINI-MINI, son las limitaciones determinadas por una combinaciéon de

debilidades y amenazas que colocan una seria advertencia sobre la organizacion.

MINI-MAXI Y MAXI-MINI, éstas se dan como consecuencia de los riesgos y los
desafios, determinadas por su correspondiente combinacién de factores que
exigirdn probablemente de una cuidadosa consideracion a la hora de marcar el

rumbo que la organizacion deberd asumir hacia el futuro deseable”. (2:24)

1.2.1.6 El proceso de analisis de la matriz FODA

“El analisis de la matriz FODA se lleva a cabo para identificar y analizar las
fortalezas y debilidades de la organizacion, programa o propuestas, asi como las

oportunidades y amenazas reveladas por la informacion del contexto externo.

Cuando se consideran los puntos fuertes y débiles del programa o la propuesta,
el equipo de planeacion o analisis debe examinar la administracion, gestion,
capacidad financiera, entorno y otros elementos relacionados con la circunstancia
a evaluar. Para lograr lo anterior se lleva a cabo la siguiente secuencia de

actividades:

a. Elaborar un cuestionario tipo entrevista no estructurada, en la cual se
traten los aspectos que interesan, enfocando la atenciébn sobre los
elementos fodales.

b. Se trata de que estas entrevistas se lleven cabo con elementos claves de

la organizacion que tengan que ver con los objetivos fodales.



c. Antes de proceder al tamizado en la matriz FODA, se procede al examen
de la propuesta para determinar qué informacién se utilizara y cual se

descartara.

d. Se procede a trasladar a la matriz, los elementos que corresponden a cada
uno de los cuadrantes de la misma, de tal manera de que todos se

incluyan.

e. Se examina la planeacion estratégica de la empresa para tener un marco

conceptual dentro del cual se haran las recomendaciones de la FODA.

f. Después de trasladar a la matriz la informacion, se pueden determinar las
siguientes estrategias, recomendaciones o elementos para la toma de

decisiones:

- Fortaleza Interna con Oportunidad Externa, sugiere una accion a
seguir de Maximizacidn-Maximizacion (potencialidades), que
corresponden al aprovechamiento total de coyunturas favorables
internas y externas.

- Debilidades Internas con Oportunidades Externas, sugiere la accion
a seguir de Minimizacidbn-Maximizacion (desafios), que
corresponden a un fortalecimiento de los aspectos débiles internos
con un aprovechamiento total de las coyunturas favorables
externas.

- Fortalezas Internas con Amenazas Externas, sugiere una accion a
seguir de Maximizacién-Minimizacion (riesgos), que corresponden a
sacar el maximo provecho de los elementos favorables de la
organizacion tratando de minimizar el impacto negativo de la

coyuntura externa.



- Debilidades Internas con Amenazas Externas, sugiere una accion a
seguir de  Minimizacion-Minimizacién  (limitaciones), que
corresponderia a un replanteamiento total de las politicas externas

e internas de la organizacion”. (2:25)

1.2.1.7 Objetivos a largo plazo

“Los objetivos se definen como resultados especificos que una empresa intenta
lograr para cumplir con su mision basica. Largo plazo, significa mas de un afio en
la mayoria de las empresas. Los objetivos son indispensables para lograr el éxito
de una empresa debido a que establecen la direccion a seguir, ayudan en la
evaluacion, crean sinergia, revelan prioridades, enfocan la coordinacién y
proporcionan una base para llevar a cabo con eficacia las actividades de
planificacion, organizacion, motivacion y control. Los objetivos deben ser

desafiantes, faciles de medir, consistentes, razonables y claros”. (3:11)

1.2.1.8 Politicas

“Las politicas son los medios por los cuales se logran los objetivos anuales. Las
politicas incluyen directrices, reglas y procedimientos establecidos con el
propésito de apoyar los esfuerzos para lograr los objetivos establecidos. Las
politicas son guias para la toma de decisiones y abordan situaciones repetitivas o
recurrentes”. (3:13)

Las politicas pueden ser establecidas en varios niveles

e Nivel directivo
e Nivel departamental

¢ Nivel funcional



1.2.1.9 Estrategias

“Las estrategias son los medios por los cuales se logran los objetivos a largo
plazo. Las estrategias de negocios incluyen la expansién geogréfica, la
diversificacion, la adquisicion, el desarrollo de productos, la penetracion en el
mercado, la reduccion de costos, la enajenacion, la liquidacion y las empresas

conjuntas.

Las estrategias son acciones potenciales que requieren decisiones de parte de la
gerencia y de recursos de la empresa. Ademas, las estrategias afectan las
finanzas a largo plazo de una empresa, por lo menos durante cinco afos,
orientdndose asi hacia el futuro. Las estrategias producen efectos en las
funciones y divisiones de la empresa, y exigen que se tomen en cuenta tanto los

factores externos como los factores internos que enfrenta la empresa”. (3:11)

Tipos de estrategias
e Estrategias de integracion
e Estrategias intensivas
e Estrategias de diversificacion

e Estrategias defensivas

Estrategias de integracion:

Son las estrategias que permiten a una empresa obtener control sobre sus

distribuidores, proveedores y competidores.



Estrategias intensivas:

Son las estrategias que permiten desarrollar productos, desarrollar mercados y

tener una mayor penetracion en mercados ya existentes.

Estrategias de diversificacion:

Son las estrategias que permiten a una empresa diversificar sus servicios o

productos.

Estrategias defensivas

Son las estrategias que permiten a una empresa reducir sus costos, obtener
capital o dejar de perder dinero, estas pueden ser de recorte de gastos,

enajenacion o liquidacion.

1.2.1.10 Planes de accion

Son los planes formados por el conjunto de actividades que se deberan de
ejecutar para facilitar el logro de las estrategias establecidas con anterioridad.

1.2.1.11 Implantacion de la estrategia

“La implantacién de la estrategia requiere que una empresa establezca objetivos
anuales, disefie politicas, motive a los empleados y distribuya los recursos de tal
manera que se ejecuten las estrategias formuladas; la implantacion de la
estrategia incluye el desarrollo de una cultura que apoye las estrategias, la
creacibn de una estructura de organizacion eficaz, la orientacion de las

actividades de mercadotecnia, la preparacion de presupuestos, la creacion y la

10



utilizacion de sistemas de informacion y la vinculacién de la compensacion de los

empleados con el rendimiento de la empresa.

La implantacion de la estrategia se conoce a menudo como la etapa de accion de
la direccion estratégica. La implantacion de la estrategia, considerada con
frecuencia como la etapa mas dificil de la direccion estratégica, requiere
disciplina, compromiso y sacrificio personal. La implantacion exitosa de la
estrategia depende de la habilidad de los gerentes para motivar a los empleados,
lo cual es mas un arte que una ciencia. Las estrategias formuladas que

permanecen sin implantar no tienen utilidad.

Las actividades de implantacion de la estrategia afectan a todos los empleados y

gerentes de una empresa.

El reto de la implantacion es estimular a los gerentes y empleados de una
empresa para que trabajen con orgullo y entusiasmo hacia el logro de objetivos
establecidos”. (3:6)

1.2.1.12 Evaluacion de la estrategia

“Es la etapa final de la direccion estratégica. Los gerentes necesitan saber
cuando ciertas estrategias no funcionan adecuadamente; y la evaluacion de la
estrategia es el principal medio para obtener esta informacion. Todas las
estrategias estan sujetas a modificaciones futuras porque los factores externos e
internos cambian constantemente. Existen tres actividades fundamentales en la
evaluacion de la estrategia: 1) la revision de los factores externos e internos en
gue se basan las estrategias actuales; 2) la medicion del rendimiento, y 3) la
toma de medidas correctivas. La evaluacion de la estrategia es necesaria porque

el éxito de hoy no garantiza el éxito de mafana. El éxito genera siempre

11



problemas nuevos y diferentes, y las empresas complacientes desaparecen”.
(3:6)

Actualmente en la Cooperativa de Ahorro y Crédito es posible que aln no se
haya establecido ni la vision ni la mision, que no se haya realizado un diagnostico
de la situacion de la cooperativa, por lo tanto es probable que no se hayan
identificado sus fortalezas, oportunidades, debilidades ni sus amenazas, de igual
forma puede ser que no se tengan definidos los objetivos a largo plazo, ni las

estrategias a seguir.

En la investigacibn que se realiza, se propone un modelo de planeacion
estratégica, en el cual unicamente se lleva a cabo la fase de formulacion de la
estrategia y no la implantacion ni la evaluacion de la misma.

Las estrategias que se implantaran seran determinadas después de realizar la
matriz FODA.

1.3 Modelo

“Representacion grafica o esquematica de una realidad, sirve para organizar y

comunicar de forma clara los elementos que involucran un todo”. (7:1)

1.4 Cooperativa

1.4.1 Definicién de cooperativa

“Las cooperativas debidamente constituidas, son asociaciones titulares de una

empresa economica al servicio de sus asociados, que se rigen en su

organizacion y funcionamiento por las disposiciones de la presente ley.
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Tendran personalidad juridica propia y distinta de las de sus asociados, al estar

inscritas en el Registro de Cooperativas.

Toda Cooperativa deberd estar integrada por lo menos de veinte asociados”.

(1:1)

“Las Cooperativas para tener la consideracion de tales, deberan cumplir los

principios siguientes:

a.

Procurar el mejoramiento social y econdmico de sus miembros mediante el
esfuerzo comun;

No perseguir fines de lucro, sino de servicios a sus asociados;

Ser de duracion indefinida y de capital variable, formado por aportaciones
nominativas de igual valor, transferibles solo entre los asociados;
Funcionar conforme a los principios de libre adhesion, retiro voluntario,
interés limitado al capital, neutralidad politica y religiosa e igualdad de
derechos y obligaciones de todos sus miembros;

Conceder a cada asociado un sélo voto, cualquiera que sea el numero de
aportaciones que posea. El ejercicio del voto podra ser delegado, cuando
asi lo establezcan los Estatutos;

Distribuir los excedentes y las pérdidas, en proporcion a la participacion de
cada asociado en las actividades de la cooperativa;

Establecer un fondo de reserva irrepartible entre los asociados; y
Fomentar la educacién e integracion cooperativa y el establecimiento de

servicios sociales”. (1:2)

1.4.2 Tipos de cooperativas

“Las cooperativas podran desarrollar cualquier actividad licita comprendida en los

sectores de la produccion, el consumo y los servicios, compatible con los

principios y el espiritu cooperativista”. (1:2)
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“Seradn cooperativas especializadas las que se ocupen de una sola actividad
econdmica, social o cultural, tales como agricola, pecuarias, artesanales, de
comercializacion, de consumo, de ahorro y crédito, de transportes, de vivienda,

de seguros, de educacion.

Seran cooperativas integrales o de servicios varios, las que se ocupen de varias
de las actividades econdmicas, sociales o culturales, con el objeto de satisfacer

necesidades conexas y complementarias de los asociados”. (1:3)

1.4.3 Cooperativa de Ahorro y Crédito

La cooperativa de ahorro y crédito objeto de estudio, fue creada como un fondo
para ahorrar, aproximadamente en el mes de diciembre de 1947, en ese tiempo
unicamente se llevaba un libro de cuenta corriente donde se anotaban los aportes

de cada miembro.

Cuando la cooperativa de ahorro y crédito inici6 contaba Unicamente con
cuarenta miembros, pero con el paso del tiempo este nuamero fue

incrementandose.

Transcurrieron 15 afios aproximadamente para que, mediante los tramites
respectivos se obtuviera la personeria juridica de la cooperativa de ahorro y
crédito, en abril de 1962.

Servicios que ofrece la cooperativa de ahorro y crédito:
- Cambio de cheques de bancos del sistema

- Servicio funerario

- Pagos de agua, teléfono y tarjeta de créedito

- Transferencias electronicas
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- Emisidn de cheques certificados

- Constitucion de cuentas de ahorro corriente
- Recepcion de depésitos a plazo fijo

- Otorgamiento de préstamos fiduciarios

- Otorgamiento de préstamos hipotecarios

- Cajero automatico
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CAPITULO Il

SITUACION ACTUAL DE LA COOPERATIVA DE AHORRO Y CREDITO
DENTRO DEL ESQUEMA DE PLANEACION ESTRATEGICA

Para llegar a establecer la situacién actual de la cooperativa de ahorro y crédito
fue necesario realizar encuestas, éstas fueron dirigidas a personas asociadas y
no asociadas a la entidad, empleados y miembros de la junta directiva. Esto se

complementd con un taller, que se explica mas adelante.

En el caso de las encuestas realizadas a personas asociadas y no asociadas a la
entidad fueron 111, dicha cantidad equivale al 7% del universo, que fue el
resultado de aplicar la formula de calculo de lamuestra(n= Z2.p.q.N/E2(N

—-1)+2Z2.p.q.), de las cuales 106 indicaron ser socios y 5 no.

Para el caso de los empleados se realiz6 las encuestas a 18 personas que
equivale al 100% del personal. Y por ultimo, en el caso de los directivos se

realizaron 11 encuestas que también equivale al 100% de los directivos.

Posteriormente, los resultados de las encuestas fueron trasladados a cuadros de
tabulacion de informacion, éstos fueron graficados y colocados en una
presentacion, la que a su vez sirvié como base para la realizacién de un taller con

los miembros de la junta directiva y personal de altos y medios mandos.

2.1 ANTECEDENTES

Desde su creacion en el afio de 1947 cuando contaba con 40 asociados, hasta la
fecha, sesenta y tres afios después, se puede decir que la cooperativa de ahorro
y crédito ha tenido un crecimiento de 1584 asociados y cuenta con 18

empleados, quienes a su vez han requerido instalaciones mas amplias, mobiliario
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adecuado, equipo y tecnologia para la realizacion de su trabajo en beneficio de
los asociados, ya que de igual manera ha existido un crecimiento en la cantidad

de servicios que se presta a los mismos.

2.1.1 ORGANIZACION

El gobierno y la administracion de la cooperativa de ahorro y crédito estan a
cargo de la Junta General de Asociados, la Junta Directiva, el Tribunal de Honor

y la Comision de Auditoria.

La Junta General de Asociados la constituye la reunién de todas las personas
que estan debidamente inscritas en la cooperativa de ahorro y crédito. Algunas

de las facultades y obligaciones de la Junta General de Asociados son:

e Acordar y modificar los estatutos

e Aprobar y modificar la politica crediticia anual de la asociacion

e Conocer el informe anual que debe presentarle la Junta Directiva y adoptar
las disposiciones que estime convenientes

e Acordar las tasas de interés de los servicios que la cooperativa de ahorro y

crédito presta a sus asociados

La Junta Directiva esta integrada por un presidente, vicepresidente, tesorero,
protesorero, secretario y prosecretario, electos por la Junta General de Asociados
y que duraran en el ejercicio de sus cargos dos afios. Renovandose el 50% de

los cargos de manera alterna.
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Algunas atribuciones, facultades y obligaciones de la Junta Directiva son:

e Velar por el cumplimiento de los estatutos, y cumplir y hacer cumplir las
resoluciones y disposiciones de la Junta General de Asociados

e Conocer y resolver las solicitudes de préstamos de los asociados y
determinar las condiciones en que se otorguen

e Proponer a la Junta General de Asociados las tasas de interés por los
servicios que la cooperativa de ahorro y crédito preste a sus miembros

e Proponer a la Junta General de Asociados en su sesion ordinaria el
proyecto de presupuesto anual de la cooperativa de ahorro y crédito

e Rendir a la Junta General de Asociados en su sesion ordinaria un informe
detallado de las labores realizadas durante el periodo social anterior

e Procurar la mejor administracion financiera de la cooperativa de ahorro y

crédito.

El Tribunal de Honor estad conformado por tres miembros que se eligen en la
Junta General Ordinaria, y se constituye para investigar, conocer y resolver los
casos de sindicacién a cualquiera de los miembros de la cooperativa de ahorro y
crédito, de no cumplir sus obligaciones para con la misma, o de cometer o haber
cometido actos contrarios a la ética o al prestigio de ella, duraran en el ejercicio

de sus cargos un afio.

La Comisién de Auditoria estd conformada por dos miembros, quienes duraran
un afio en el ejercicio de sus funciones, sin perjuicio de que puedan ser
removidos por la Junta General de Asociados, y quienes deberan rendirle un
informe de sus actividades, en la fecha en que se conozcan los informes del

periodo, que debe presentar la Junta Directiva.
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La cooperativa de ahorro y crédito cuenta con organigrama el cual es del

conocimiento de todo el personal.

Organigrama General
Cooperativa de Ahorro y Crédito*
Febrero 2009

Asamblea General

Junta Directiva
Comisiéon de Auditoria
Tribunal de Honor

Auditoria Interna h

Jefatura

Asistencia Juridica = :
Secretaria h

Subjefatura I

Area de Créditos h Area Financiera y

Area de Cajas y Area de Informética

Atencion al Publico

Contable

*Fuente: Subjefatura Cooperativa de Ahorro y Crédito.
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2.1.2 FUNCIONES

La cooperativa de ahorro y crédito tiene las siguientes funciones:
e Captacion de ahorro de los asociados
e Otorgamiento de préstamos a tasas inferiores a las del sistema bancario

e Invertir y vigilar los depdsitos que realiza en el sistema bancario

2.1.3 SERVICIOS

La cooperativa de ahorro y crédito ofrece dos tipos de servicios: financieros y no
financieros, entre los servicios financieros estan los siguientes:

e Cambio de cheques de bancos del sistema

e Transferencias electronicas

e Emision de cheques

e Otorgamiento de préstamos

e Cajero automatico

Y los servicios no financieros que ofrece la cooperativa de ahorro son:
e Servicio funerario
e Pagos a cuenta ajena (servicio de agua, teléfono y pago de tarjetas de
crédito)

Con base en los resultados obtenidos de las 106 encuestas realizadas a socios,

con el fin de conocer la percepcion en relacion a la prestacion de servicios, se

obtuvieron los resultados siguientes:
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Gréfica 2
Servicios mas utilizados

Cooperativa de Ahorro y Crédito

25%

20%

15%

10%

5%

0%

Fuente: Investigacion de campo, 2009

Los resultados de la grafica anterior, muestran que el servicio que mas utilizan los
socios es el cajero automatico con un 20%, luego el cambio de cheques de
bancos del sistema, con un 18%, sin embargo también muestra que los servicios
menos utilizados son los pagos a cuenta ajena con un 4y 5 %, y la razén es
porque Unicamente se pueden hacer pagos a las siguientes empresas: empagua,

telgua y conticredit.
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Grafica 3
Servicios que han provocado problemas

Cooperativa de Ahorro y Crédito

60%

50%

40%

30%
20%

10%

0%

Fuente: Investigacién de campo, 2009

La grafica 3 muestra que el 55% de los socios mencionan no haber tenido ningin
problema con los servicios que presta la cooperativa de ahorro y crédito, el 45%
restante sefalé que si ha tenido problemas y que el servicio que mas problema
les ha causado es el cajero automatico con un 18 %, y esto es porque al
momento de terminar su jornada de trabajo y retirarse del edificio, el cajero esta
fuera de servicio por estarse realizando el cierre contable diario, lo que genera

gue los socios no puedan realizar sus retiros de efectivo cuando lo necesitan.
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2.2 ELEMENTOS DE LA PLANEACION ESTRATEGICA EN LA COOPERATIVA
DE AHORRO Y CREDITO

Se refiere a los elementos como visidn, mision, objetivos generales, politicas y
estrategias que conforman la planeacion estratégica. La cooperativa de ahorro y
crédito carece de una visidén en la que exprese qué desea alcanzar de acuerdo a
los recursos con que cuenta. También carece de una mision donde se ponga de
manifiesto qué es la institucion y a que se dedica. Para obtener informacién
acerca de éstos elementos se realizaron encuestas a empleados y directivos de

la cooperativa de ahorro y crédito.

Dentro de las encuestas trasladadas a los directivos se les preguntd si conocen
gue es planeacion estratégica, si la cooperativa de ahorro y crédito utiliza o ha
utilizado la planeacién estratégica y si consideran que es de beneficio utilizar un
plan estratégico, a las que los 11 directivos respondieron que si conocen lo que
es la planeacion estratégica, que la cooperativa nunca la ha utilizado y que si

seria de beneficio tener un plan estratégico.
2.2.1 VISION
En la cooperativa de ahorro y crédito actualmente no existe una vision que esté

definida y publicada como tal. Sin embargo, la siguiente grafica muestra los

resultados de las encuestas trasladadas a los empleados de la misma.
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Grafica 4
Conocimiento de la vision por parte de los empleados

Cooperativa de Ahorro y Crédito
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Fuente: Investigacién de campo, 2009

Como lo muestra la gréfica 4, 16 empleados respondieron que si conocen la
vision de la cooperativa de ahorro y crédito a pesar de que esta no esta definida

ni plasmada en ningun documento y consideran que podria ser:

e Ser una buena opcion para custodia de los ahorros de los asociados
e Ser la primera opcidn en servicios financieros para sus asociados
e Llegar a ser una asociacién que sea capaz de cubrir las necesidades de

los asociados
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2.2.2 MISION

Al igual que la vision, actualmente en la cooperativa de ahorro y crédito no existe

una mision que esté definida y publicada como tal. Sin embargo, la siguiente

grafica muestra los resultados de las encuestas trasladadas a los empleados de

la misma.
Gréfica 5
Conocimiento de la mision por parte de los empleados

Cooperativa de Ahorro y Crédito
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Fuente: Investigacion de campo, 2009

Como lo demuestra la gréfica 5, 16 empleados respondieron que si conocen la

mision de la entidad y consideran que podria ser:

e Dar masy mejores servicios a los asociados
e Implementar servicios en beneficio de los asociados

e Prestar un servicio excelente a los asociados

Derivado de lo anterior se infiere que los empleados realizan su trabajo de

acuerdo a lo que ellos consideran que debe ser y no bajo un mismo lineamiento

previamente establecido.
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2.2.3 OBJETIVOS GENERALES

Al igual que los dos elementos anteriores, la cooperativa de ahorro y crédito no
tiene documentados sus objetivos generales, sin embargo los 18 empleados

consideran que si conocen los objetivos generales, los que podrian ser:

e Ser una asociacion de servicio de calidad para sus asociados, fomentando
el ahorro y otorgamiento de préstamos a tasas favorables

e Facilitar al asociado la realizacion de sus transacciones con eficacia

e Buscar altos rendimientos para las cuentas de los asociados

e Fomentar el habito de ahorro entre sus asociados y crear una fuente de

crédito, a un tipo de interés razonable

2.2.4 POLITICAS

Como se ha mencionado con anterioridad, la cooperativa de ahorro y crédito no
cuenta con ninguno de los elementos de planeacion estratégica, incluyendo los

gue son las politicas.
2.2.5 ESTRATEGIAS
Partiendo del concepto que las estrategias son los medios por los cuales se
logran los objetivos a largo plazo, y al no estar documentados los objetivos de la

entidad, se considera que las estrategias que se han utilizado no son las mas

adecuadas.
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2.3 ANALISIS FODA DE LA COOPERATIVA DE AHORRO Y CREDITO

Dentro de las encuestas trasladadas a los empleados de la cooperativa, se les
hizo algunas preguntas que se grafican a continuacién, lo cual ayud6é a poder

establecer algunas fortalezas y debilidades de la cooperativa.

Gréfica 6
¢, Se adopta algun tipo de control o retroalimentacidon para las actividades y
planes?

Cooperativa de Ahorro y Crédito
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Fuente: Investigacion de campo, 2009

Como se puede ver en la gréafica anterior, 14 personas respondieron que no se
adopta ningun tipo de control o retroalimentacion para las actividades y planes, y
es porque cuando se emiten instrucciones para actividades o planes no se hace
el seguimiento para saber si se estan llevando a cabo, o si se necesita hacer

alguna correccion para mejorarlos.
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Grafica 7
¢ Se cuenta con programas para actividades que tengan como fin la
optimizacién de recursos?

Cooperativa de Ahorro y Crédito

Fuente: Investigacion de campo, 2009

En la anterior grafica se muestra que 15 empleados de los 18 empleados
respondieron que no hay ningln programa para optimizar los recursos y que
consideran que es por falta de planeacibn adecuada y de politicas

administrativas.
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Grafica 8
¢ Considera que las instalaciones, mobiliario, tecnologia con que se cuenta
son los adecuados para larealizacion del trabajo?
Cooperativa de Ahorro y Crédito
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Fuente: Investigacion de campo, 2009

Como se muestra en la gréafica anterior, 3 personas respondieron que no a la
pregunta y esto es porque los servidores no cuentan con un area especifica que
cumpla con los requerimientos adecuados, y el area de créditos no cuenta con

cubiculos para dar una atencién personalizada a los socios.
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Grafica 9
¢, Recibe capacitacion y con qué frecuencia?

Cooperativa de Ahorro y Crédito
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Fuente: Investigacién de campo, 2009

Como se observa en la grafica 9, existen 6 personas que no han recibido
capacitacion y también existe una persona que recibe capacitacion dos veces al
afo, esto significa que no existe un programa integral de capacitacién que incluya
a todos los integrantes del equipo de trabajo, lo que provoca desmotivacion en

algunos empleados de la cooperativa de ahorro y crédito.

Como se mencion6 anteriormente, se llevé a cabo un taller con los miembros de
la Junta Directiva y personal de altos y medios mandos, dicho taller se realiz6 en
un hotel de la zona 13 en un horario de 8 a 18 horas el dia 19 de septiembre de
2009.
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El programa para la realizacion del taller fue el siguiente:

TALLER DE PLANEACION ESTRATEGICA 2009-2011
COOPERATIVA DE AHORRO Y CREDITO

PROGRAMACION

INAUGURACION (Presidente)

PRESENTACION DEL OBJETIVO, METODOLOGIA Y GRUPOS DE TRABAJO

(Tesorero)

INTRODUCCION AL TEMA (Tesorero, Presidente, Tribunal de Honor)
e Fundamentos tedricos sobre planificacion estratégica en general
e Aspectos generales sobre la planificacion estratégica

e Video sobre planificacion estratégica

PRESENTACION DE LOS RESULTADOS DE LA SITUACION ACTUAL (FODA)

DESARROLLO DE 1ra. FASE
e Validar y definir el entorno externo: oportunidades y amenazas

e Validar y definir el entorno interno: fortalezas y debilidades

DESARROLLO DE 2da. FASE
e Formular la misiéon
e Disefo de la vision de futuro

e Definicidn de valores
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DESARROLLO DE 3ra. FASE
e Formulacién de los objetivos estratégicos

e Formulacién de las estrategias

Elaboracion de la version final del plan estratégico

Presentacion del plan estratégico a la Junta Directiva y al personal de la

cooperativa de ahorro y crédito.

A continuacién se detallan los factores que podrian beneficiar o perjudicar a la
cooperativa, analizando las fortalezas y debilidades internas, asi como las
oportunidades y amenazas externas de la cooperativa de ahorro y crédito. El
instrumento que se utilizé fue la matriz FODA, indispensable para conocer la

situacion actual de la misma
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MATRIZ FODA

Cooperativa de Ahorro y Crédito

FRENTE INTERNO

Fortalezas Debilidades
1.  Junta Directiva conformada por personal |1.  No se cuenta con un plan estratégico
multidisciplinario 2. No se dan a conocer entre sus asociados
2. Solidez y liquidez, que le permite otorgar todos los servicios que se prestan
préstamos a sus asociados e invertir en |3.  Poco conocimiento del personal sobre
certificados de depoésito a plazo en el aspectos financieros, bursétiles y temas
sistema bancario afines
3. Personal identificado, honrado y discreto  |4. No se tiene wuna politica de inversién
4.  Ahorro de costos, en concepto de actualizada
alquiler, promocién y publicidad. 5. No hay diversificacion de servicios
5.  Brinda seguridad y discrecionalidad a sus (6. No se hace mayor uso de la informacion
asociados, toda vez que sus oficinas financiera para la toma de decisiones
estan dentro de un edificio que cumple [7. No se cuenta con un programa de recursos
con todas las medidas de seguridad humanos y rutas de desarrollo para el
6.  Prestar el servicio de cajero automatico personal
7. Los beneficios que mas aprecian los (8. Los procedimientos no estan documentados
socios de la cooperativa de ahorro y 9. Los procesos son bastante burocratizados y

crédito son la confianza y la seguridad no optimizados

10. No se cuenta con un programa de
capacitacion

FRENTE EXTERNO 11. No se tiene establecido un sistema integrado

de control interno

Oportunidades Estrategia FO: Maxi-Maxi Estrategia DO: Mini-Maxi

1. Aumento de asociados I.  Establecer un programa de seguimiento |!- ~ Promocionar los servicios de la cooperativa
2.  Mayor cantidad de préstamos para posibles asociados (F7-O1) de ahorro y crédito (D2-01)

otorgados 1. Promocionar el crédito hipotecario (F2- |!-  Implementar un programa integral de
3.  Obtencién de mejor tecnologia a 01) capacitacion (D3,D10-06)

precios mas bajos Il Negociar con el Banguat la realizacion Ill.  Contratar nuevos servicios con el sistema
4. Depositar recursos en titulos valores de depésitos en titulos valores (F2-05) bancario (D5-05)

del Banguat IV. Desarrollar el crecimiento de la |IV- Establecer un programa integral de recursos
5. Realizar contratos con bancos del cooperativa de ahorro y crédito (O6-F5) humanos (D7-O6)

sistema bancario para ampliacion de | /. Ampliar el servicio de cajero automético V.  Adquirir y mejorar equipo y software de

servicios (05-F3) computo (D8,D9-03)

6.  Expandirse en el mercado financiero

Amenazas Estrategia FA: Maxi-Mini Estrategia DA: Mini-Mini
1. Pérdida de recursos por estar |I. Negociar la permanencia dentro del |I. Revisar la politica de inversién y sugerir
invertidos en bancos del sistema edificio (F4-A5) posibles cambios (D4-A1)
2. Deterioro de la situaciéon econémica [Il.  Readecuar el espacio fisico de las areas |II. Implementar programa de control interno
mundial de créditos y servidores (F4-A5) (D6,D11-A2)

3.  Que la cooperativa de ahorro y
crédito tenga que ubicar sus oficinas
fuera del edificio en el que se
encuentra actualmente

4. El tipo de administracion
gubernamental que puede afectar su
desarrollo

5. Que ocurra algun siniestro

6.  Las implicaciones financieras de los
entes con injerencia sobre las tasas
de interés en el ambito nacional e
internacional

Con base en los resultados del diagnéstico realizado por medio de la matriz
FODA, en el capitulo Ill, se desarrolla la propuesta de un plan estratégico para la

cooperativa de ahorro y crédito.
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CAPITULO IlI

MODELO DE PLANEACION ESTRATEGICA PARA LA COOPERATIVA DE
AHORRO Y CREDITO

3.1 DESCRIPCION DE LA PROPUESTA

A continuacion se presenta la propuesta del plan estratégico, la cual contiene
elementos importantes como la vision y misién propuestas de la cooperativa de
ahorro y crédito, las que son fundamentales ya que expresan tanto el propdsito
basico de ser o existir de una institucion como la declaracién de qué se quiere
llegar a ser como institucion, y los objetivos y estrategias. Esta propuesta se basa
en el modelo integral de direccidon estratégica, del cual se hace referencia en el

apartado de marco tedrico de este trabajo de tesis.

El proceso de planeacion estratégica estd conformado por dos etapas:
Primera etapa: diagnostico de la situacion actual, cuyos pasos son:
1. Andlisis del entorno (oportunidades y amenazas en el ambiente externo)

2. Andlisis organizacional (fortalezas y debilidades internas)

Todo lo anterior fue desarrollado en el capitulo anterior

Segunda etapa:
Elaboracion del plan estratégico cuyos pasos son:
Componente filosofico
1. Mision
2. Vision de futuro
3. Valores
Componente estratégico

1. Objetivos (priorizados)
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2. Politicas
3. Estrategias (ponderadas)

4. Planes de accidn

Como se menciond en el capitulo Il para la realizacion de la segunda etapa se
llevé a cabo un taller con los miembros de la Junta Directiva y personal de altos y
medios mandos, dicho taller se realiz6 en un hotel de la zona 13 en un horario de
8 a 18 horas el dia 19 de septiembre de 2009.

3.2 PLAN ESTRATEGICO

El plan estratégico esta conformado por:
e Vision
e Mision
e Objetivos generales
e Politicas
e Estrategias
e Planes de accion
e Costo de implementacion

e Guia de evaluacion de las estrategias propuestas
3.2.1 VISION
La vision que se definid en el taller fue: “Ser la mejor alternativa en servicios

financieros y no financieros para los asociados”, ya que existen mas cooperativas

de ahorro en las instituciones a las que se les presta el servicio.
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3.2.2 MISION

De igual manera que la vision, la mision definida fue: “Brindar a los asociados
servicios financieros y no financieros eficientes y de calidad, optimizando los
niveles de seguridad, rentabilidad y liquidez, contando con personal altamente

capacitado, con procesos eficientes y tecnologia de vanguardia”.

Asimismo, los valores organizacionales considerados la base de la cooperativa

de ahorro y crédito son:

e Etica

e Respeto

e Honestidad

e Responsabilidad

e Confidencialidad

3.2.3 OBJETIVOS GENERALES

Los objetivos generales definidos para el plan estratégico que abarca el periodo

2009-2011 son los siguientes:

e Fortalecer la administracion financiera de la cooperativa de ahorro y crédito

e Ampliar los servicios que presta la cooperativa de ahorro y crédito a sus
asociados

e Fortalecer la gestion del talento humano de las personas que laboran en la

cooperativa de ahorro y crédito

36



3.2.4 POLITICAS

A continuacion se detallan algunas politicas que se sugieren para ayudar a que

las estrategias se materialicen:

e Mantener actualizada una base de datos de posibles socios de la
cooperativa de ahorro y crédito

e Realizar inversiones de un maximo de 20% de la cartera total

e Revisar anualmente los incentivos laborales y hacer propuestas

e Revisar anualmente los reglamentos y proponer cambios

e Asignar el presupuesto de capacitacion de forma equitativa entre todas las
areas de trabajo

3.2.5 ESTRATEGIAS

Para poder alcanzar los objetivos anteriormente indicados, se formularon las

siguientes estrategias:

e Establecer un programa de seguimiento para posibles asociados

e Promocionar el crédito hipotecario

e Negociar con el Banguat la realizacion de depdsitos en titulos valores
e Desarrollar el crecimiento de la cooperativa de ahorro y crédito

e Ampliar el servicio de cajero automatico

e Promocionar los servicios de la cooperativa de ahorro y crédito

e Implementar un programa integral de capacitacion

e Contratar nuevos servicios con el sistema bancario

e Establecer un programa integral de recursos humanos

e Adquirir y mejorar equipo y software de computo

e Negociar la permanencia dentro del edificio
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e Readecuar el espacio fisico de las areas de créditos y servidores
e Revisar la politica de inversidon y sugerir posibles cambios

e Implementar programa de control interno

3.2.6 SELECCION DE ESTRATEGIAS

Dentro del grupo de estrategias arriba mencionadas, se han elegido cinco
estrategias que se consideran las mas importantes, ya que si se aplican de
manera eficiente pueden dar soluciones a los problemas detectados. Algunas de
estas estrategias son de faciles de aplicar ya que no se necesita de recurso

humano adicional. Las estrategias que se proponen son las siguientes:

e Desarrollar el crecimiento de la cooperativa de ahorro y crédito
e Contratar nuevos servicios con el sistema bancario

e Implementar programa de control interno

e Adquirir y mejorar equipo y software de computo

e Promocionar los servicios de la cooperativa de ahorro y crédito
3.2.7 PLANES DE ACCION
Para que las estrategias formuladas con anterioridad sean implementadas se

requiere llevar a cabo algunos planes de accién, los que se presentan a

continuacion:
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Plan de accion No. 1

Estrategia: Desarrollar el crecimiento de la cooperativa de ahorro y crédito, en
esta estrategia lo que se desea es expandir la cooperativa, ya que actualmente
solo presta sus servicios a los empleados de dos instituciones y lo que se busca
es poder prestar sus servicios a nivel capitalino.

Objetivo: Servir de guia en la realizacion de las actividades para llevar a cabo la
estrategia uno.

Periodo: Septiembre 2009 a Diciembre 2011

No. Accion Duracion Inicio Finalizacion Responsable
Estudio de
factibilidad por medio
1 |de una firma de 4 meses Sep-09 Dic-09 | Junta Directiva
auditoria de

reconocido prestigio

o | Autorizacion de 1 mes Ene-10 Ene-10 | Junta Directiva
asamblea general

Plan de accion No. 2

Estrategia: Contratar nuevos servicios con el sistema bancario, con esta
estrategia se busca que el socio pueda disponer de mas servicios sin necesidad
de arriesgarse saliendo de su lugar de trabajo y con comodidad.

Objetivo: Servir de guia en la realizacién de las actividades para llevar a cabo la
estrategia dos.

Periodo: Septiembre 2009 a Diciembre 2011

No. Accion Duracion Inicio Finalizacion Responsable

Jefatura,

Contratar el servicio subjefatura,

ACH del banco encargado del

1 |industrial, para hacer | 16 meses Sep-09 Dic-10 | area de

una diversificacion de informatica,

servicios tribunal de honor y
presidencia
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Plan de accion No. 3

Estrategia: Implementar programa de control interno, con esta estrategia se
desea hacer un programa de control interno para que sirva de base para la
correcta toma de decisiones.

Objetivo: Servir de guia en la realizacion de las actividades para llevar a cabo la
estrategia tres.

Periodo: Septiembre 2009 a Diciembre 2011

No. Accion Duracion Inicio Finalizacion Responsable
Elaborar una Jefatura,
1| herramienta de 4 meses Sep-09 Dic-09 | subjefatura y
indices financieros secretaria
Definir la matriz de . CO”."S‘?” de
2| 16 meses Sep-09 Dic-10 | auditoria y
riesgo L
auditoria interna
Auditoria interna,
3 Elaporgr guias de 16 meses Sep-09 Dic-10 | cOMIston de
auditoria auditoria 'y
secretaria

Plan de accion No. 4

Estrategia: Adquirir y mejorar equipo y software de computo, con esta estrategia
lo que se desea es poder trabajar con tecnologia de vanguardia como se
menciona en la misién que se propuso con anterioridad.

Objetivo: Servir de guia en la realizacion de las actividades para llevar a cabo la
estrategia cuatro.

Periodo: Septiembre 2009 a Diciembre 2011

No. Accion Duracion Inicio Finalizacion Responsable
Encargado del
1 |Redisefio de pagina | 54 eses | Ene-10 Dic-11 | "¢ de
web informética y

tribunal de honor

Diagnosticar los Encargado del

sistemas area de
2 | informaticos 24 meses Ene-10 Dic-11 . o
- informéatica y
utilizados y

proponer mejoras tribunal de honor
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Plan de accion No. 5

Estrategia: Promocionar los servicios de la cooperativa de ahorro y créditos, con
esta estrategia lo que se busca es promocionar en forma general y personalizada
todos los servicios que se prestan.

Objetivo: Servir de guia en la realizacion de las actividades para llevar a cabo la
estrategia cinco.

Periodo: Septiembre 2009 a Diciembre 2011

No. Accion Duracion Inicio Finalizacion Responsable

Colocar televisiones
en las instituciones a Jefatura,

1 5 meses Ene-10 May-10 .
las que se les presta subjefatura
servicio
Llamar a los socios Area de atencién

2 | para ofrecerlos los 16 meses Ene-10 Abr-11

- al publico
servicios
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3.2.8 COSTO DE IMPLEMENTACION

Para conocer el costo que requiere poner en marcha el plan estratégico

propuesto, se muestran a continuacion los costos de los planes de accion:

CUADRO 2

COSTO DE IMPLEMENTACION DE PLANES DE ACCION

Cooperativa de Ahorro y Crédito

Accidn Costo

Estudio de factibilidad por medio de una firma de auditoria de reconocido prestigio Q50,000.00
Autorizacion de asamblea general Q1,000.00
Contratar el servicio ACH del banco industrial, para hacer una diversificacién de servicios Q1,500.00
Elaborar una herramienta de indices financieros Q1,000.00
Definir la matriz de riesgo Q1,000.00
Elaborar guias de auditoria Q1,000.00
Redisefio de pagina web Q230,000.00
Diagnosticar los sistemas informaticos utilizados y proponer mejoras Q415,000.00
Colocar televisiones en las instituciones a las que se les presta servicio Q10,000.00
Llamar a los socios para ofrecerlos los servicios Q2,000.00
Total

Q712,500.00
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3.2.9 GUIA DE EVALUACION DE LAS ESTRATEGIAS PROPUESTAS

A continuacién se muestra una guia que servira para evaluar las estrategias que

fueron propuestas, este control se actualizar4 cada dos meses y el responsable

de llevar esta guia es el jefe, en el primer cuadro se coloca la accion a seguir,

luego se marca si ya fue ejecutada en su totalidad o no, si no se ha ejecutado

totalmente se escribe la etapa en la que se encuentra la accion y por ultimo los

factores favorables o desfavorables que han influido en el cumplimiento.

Las etapas que se tomaran en cuenta son:

Etapa 1:
Etapa 2:
Etapa 3:
Etapa 4:

Solicitud de acciéon
Elaboracion de accién
Entrega de informe

Aprobacién de accion

A cada etapa se le dard un 25% de avance en la accion a realizar, cuando ya

esté realizada la etapa 4 se puede decir que la accion esta realizada en un 100%.

43



GUIA DE EVALUACION DE LAS ESTRATEGIAS PROPUESTAS
Cooperativa de Ahorro y Crédito

CONTROL BIMENSUAL DE ACCIONES

Accién

Ejecutado

Etapa

Factores

Si No

Fav.

Desfav.

Estudio de factibilidad por medio de una firma
de auditoria de reconocido prestigio

Autorizacién de asamblea general

Contratar el servicio ACH del banco industrial,
para hacer una diversificacion de servicios

Elaborar una herramienta de indices
financieros

Definir la matriz de riesgo

Elaborar guias de auditoria

Redisefio de pagina web

Diagnosticar los sistemas informaticos
utilizados y proponer mejoras

Colocar televisiones en las instituciones a las
que se les presta servicio

Llamar a los socios para ofrecerlos los
servicios
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3.2.10 ORGANIGRAMA GENERAL PROPUESTO

A partir de que una de las estrategias propuestas es contratar nuevos servicios
para uso de los socios, se considera que el area de cajas y atencion al publico
tendran un incremento en sus actividades, por lo que las mismas deben ser
independientes y cada una debe de tener su encargado, por lo mismo se propone

el siguiente organigrama general.

Asamblea General I

Junta Directiva
Comisién de Auditoria
Tribunal de Honor

Jefatura

Auditoria Interna t
Asistencia Juridica li :

Subjefatura I Secretaria t

Area de Cajas || Area de Créditos
Contable Informatica | | At. Pablico

Area Financiera y ' Area de Area de




CONCLUSIONES

La cooperativa de ahorro y crédito nunca ha trabajado bajo un esquema

de planeacion estratégica.

La ausencia de politicas hace que no existan reglas y procedimientos
establecidos para tomar decisiones que vayan en funcion de la obtencion

de los objetivos.

Se establecié que no se da seguimiento ni se tiene realimentacion de las

actividades o planes que se realizan.

Se estableci6 que se han descuidado aspectos importantes como la
capacitacién, motivacion y la promocion de los valores organizacionales de
la entidad, los cuales son fundamentales para el fortalecimiento y

desarrollo futuros de la misma.
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RECOMENDACIONES

Que se implemente el plan estratégico propuesto, ya que éste permitira
garantizar el funcionamiento adecuado y la optimizacion de todos los
recursos de la cooperativa de ahorro y crédito.

Es fundamental que se acepten las politicas propuestas a modo de tener
guias para la correcta toma de decisiones, y por ende el logro de los
objetivos.

Es fundamental realizar una realimentacion, mediante la utilizacion de
instrumentos de medicion, los cuales permitirdn identificar el grado de
avance de las actividades y planes que se realizan, asi como determinar si

son los adecuados para la cooperativa de ahorro y crédito.

Que se realice un diagnéstico de necesidades de capacitacion —DNC y
gue posteriormente se defina un programa de capacitacion, ademas que
se promocionen los valores organizacionales y se creen maneras de

motivar al personal.
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ANEXOS



CUESTIONARIO PARA PERSONAS ASOCIADAS Y NO ASOCIADAS A LA CAJA DE
AHORRO Y PRESTAMO

Presentacion:

Para obtener informacién sobre el funcionamiento y los servicios que presta la Caja de Ahorro y
Préstamo que esta a su servicio, le solicitamos responder la presente encuesta. La informacion se
utilizara para identificar fortalezas, debilidades, oportunidades y amenazas que serviran de punto de
partida para la realizacion del proceso de Planeacion Estratégica de dicha Caja de Ahorro. Este
gjercicio forma parte del trabajo profesional de Tesis denominado “Planeacion Estratégica en una
Caja de Ahorro y Préstamo”

Instrucciones:

El cuestionario se contesta en forma sencilla, por favor conteste las preguntas, no tardard méas de 5
minutos. Toda la informacion obtenida sera tratada de forma confidencial y global, para fines
exclusivamente aplicables a los ya indicados. Marcar con una X lo que en cada caso proceda.

1. ¢Es usted socio de la Caja de Ahorro y Préstamo?
Si No

Si su respuesta es no, por qué:

2. ¢Que servicios ha utilizado mas en la Caja de Ahorro y Préstamo?

Préstamos Cambio de cheques de bancos
Contratos funerarios Pago de servicio de agua

Pago de servicio telefonico Pago de tarjeta de crédito
Transferencias electrdnicas Emision de cheques certificados

Cajero automatico

3. ¢Qué beneficios aprecia mas de la Caja de Ahorro y Préstamo?

Pago de intereses Derecho a dividendos o utilidades
Rapidez Seguridad

Confianza Tasas activas bajas

Otros:

Especifique:

4. ;Ademas de los servicios y beneficios que recibe actualmente de la Caja de Ahorro y Préstamo,
que otro esperaria obtener en el futuro?

5. ¢Cémo le ha parecido el nivel de servicio y atencién que presta el personal de la Caja de Ahorro
y Préstamo?



Muy bueno Bueno Regular Malo

6. ¢De las siguientes areas, cuéles cree que pueden mejorarse en la Caja de Ahorro y Préstamo?
¢ Como?

Créditos

Pago de servicios

Inversiones

Atencion a socios

Rapidez en los tramites

Rapidez en las cajas

Ubicacion fisica

Otros:

Especifique:

7. ;Consulta la pagina web de la Caja de Ahorro y Préstamo?

Si No

Si su respuesta es no, por qué:

8. ¢Qué es lo que mas consulta en la pagina web de la Caja de Ahorro y Préstamo?

Estados de cuenta Circulares
Formularios Reglamentos
Otros:

Especifique:

9. ¢Qué servicios de la Caja de Ahorro y Préstamo le ha provocado algln problema?

Préstamos Cambio de cheques
Contratos funerarios Pago de servicios

Pago de tarjeta de crédito Transferencias electronicas
Cheques certificados Cajero automatico

Otro

Describalo:

OBSERVACIONES




CUESTIONARIO PARA DIRECTIVOS DE LA CAJA DE AHORRO Y PRESTAMO

Presentacion:

Para obtener informacién sobre el funcionamiento y los servicios que presta la Caja de Ahorro y
Préstamo que estd a su servicio, le solicitamos responder la presente encuesta. La informacion
servira para identificar fortalezas, debilidades, oportunidades y amenazas que serviradn de punto de
partida para la realizacién del proceso de Planeacion Estratégica de dicha Caja de Ahorro. Este
ejercicio forma parte del trabajo profesional de Tesis denominado “Planeacion Estratégica de una
Caja de Ahorro y Préstamo”.

1. ;Considera que la Caja de Ahorro y Préstamo cumple de manera satisfactoria los fines por los
cudles fue creada?

e Promover la cooperacion y solidaridad entre sus miembros
e Fomentar el habito de ahorro entre sus asociados y crear una fuente de crédito, a un tipo de
interés razonable
e Promover el mejoramiento cultural de los asociados
Si No

Si su respuesta es no, por qué:

2. ¢Conoce usted lo que es la planeacion estratégica?

Si No

3. ¢Utiliza o ha utilizado la Caja de Ahorro y Préstamo algun tipo de planeacion estratégica?

Si No

4. ;Cree que seria de beneficio que la Caja de Ahorro y Préstamo contara con un plan estratégico?

Si No

Especifique:

5. ¢Como visiona la Caja de Ahorro 'y Préstamo en un  futuro?

6. ¢Considera que la mision de la Caja de Ahorro y Préstamo esta vigente?

“La Caja de Ahorro y Préstamo del personal del Banco de Guatemala, es una asociacion de
beneficio social, integrada por las personas que laboran en el Banco de Guatemala y sus
dependencias, por las asociaciones de su personal, asi como por aquellas personas que laboran en
entidades afines a la Institucién y que manifiesten su deseo de ingresar a la Caja”



Si No

¢Por qué?

7. ¢ Qué valores institucionales considera que deben ser la base de la Caja de Ahorro y Préstamo?

Honradez Confidencialidad
Actitud de servicio Respeto
Etica Honestidad

Responsabilidad
8. ¢ Qué oportunidades y amenazas externas considera que tiene la Caja de Ahorro y Préstamo en los
siguientes &mbitos?

Oportunidades Amenazas
Econdémico
Social
Cultural
Demogréfico
Ambiental
Politico
Legal
Gubernamental
Tecnoldgico
Financiero
Otro

9. ¢Qué fortalezas y debilidades internas considera que tiene la Caja de Ahorro y Préstamo en los
siguientes &mbitos?
Fortalezas Debilidades
Direccion
Mercadeo
Finanzas
Contabilidad
Desarrollo
Manejo de sistemas de inf.
Procedimientos
Procesos
Estructura
Recursos Humanos
Estrategias
Controles
Otro

10. ¢Cuales considera que deben ser los objetivos a largo plazo de la Caja de Ahorro y Préstamo?

OBSERVACIONES




CUESTIONARIO PARA EMPLEADOS DE LA CAJA DE AHORRO Y PRESTAMO

Presentacion:

Para obtener informacién sobre el funcionamiento y los servicios que presta la Caja de Ahorro y
Préstamo que estd a su servicio, le solicitamos responder la presente encuesta. La informacion
servira para identificar fortalezas, debilidades, oportunidades y amenazas que serviradn de punto de
partida para la realizacién del proceso de Planeacion Estratégica de dicha Caja de Ahorro. Este
ejercicio forma parte del trabajo profesional de Tesis denominado “Planeacién Estratégica en una
Caja de Ahorro y Préstamo”.

Instrucciones:

El cuestionario se contesta de forma sencilla, por favor conteste las preguntas, no tardara mas de 5
minutos. Toda la informacion obtenida serd tratada de forma confidencial y global, para fines
exclusivamente aplicables a lo ya indicado. Marcar con una X lo que en cada caso proceda.

1. ¢Conoce cudl es la vision (hacia donde se proyecta) y la mision (razén de ser o existir) de la Caja
de Ahorro y Préstamo?

Si No

Especifique:

2. ¢Conoce cuéles son los objetivos de la Caja de Ahorro y Préstamo y de su area de trabajo?

Si No

Especifique:

3. ¢Qué tipo de planeacidn utiliza actualmente la Caja de Ahorro y Préstamo?
Corto Mediano Largo

Ha resultado efectiva ésta planeacion: Si No

4. ;Se adopta algun tipo de control o retroalimentacion (medicion y correccion del desempefio a fin
de garantizar que se han cumplido las metas propuestas) para las actividades y planes?

Si No

Especifique:

5. ¢(Cuenta la Caja de Ahorro y Préstamo con programas para actividades que tengan como fin la
optimizacion de recursos?

Si No



6. ¢ Qué factores considera usted, que no permiten la optimizacién de los recursos?

Falta de una planeacion adecuada
Ausencia de politicas administrativas
Otras

7. ¢Considera que las instalaciones, mobiliario, equipo, tecnologia y software con que cuenta la
Caja de Ahorro y Préstamo, son los adecuados para la realizacion de su trabajo?

Si No

8. ¢Recibe capacitacion, y con qué frecuencia?

Si No

9. ¢Cuales son los principales problemas para la capacitacion?

10. ¢Cuéles son las areas en las que necesita capacitacion?

11. ;Qué técnicas de motivacion de personal utiliza la Caja de Ahorro y Préstamo?

12. ;Cémo considera el clima organizacional que existe en la Caja de Ahorro y Préstamo?

OBSERVACIONES




