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RESUMEN

La gestion general es de gran importancia en la actividad comercial de las Cooperativas de
Ahorro y Crédito debido a que permiten contar con una planificacion estratégica efectiva,
para la toma de decisiones informadas y realizar una supervision eficiente a las actividades
diarias. En ese sentido, el presente trabajo de investigacion tiene como objetivo general
determinar como la gestion gerencial incide en la competitividad comercial de la cooperativa
de ahorro y crédito PAIS. Para su desarrollo el presente trabajo de investigacion se baso en
una metodologia de tipo descriptiva, mixta con disefio no experimental, lo cual permitio la
aplicacion de las técnicas de la encuesta y entrevista, las cuales fueron aplicadas a los
miembros de la cooperativa sujeta a estudio. La poblacion estuvo conformada por el total de
colaboradores de la cooperativa los cuales fueron un total de 20 personas, debido a que era
una poblacién finita se trabajo con el total de la poblacién, es decir, no fue necesario el
célculo de la muestra. Los resultados obtenidos demostraron una correlacion fuerte y positiva
en relacién con la gestion gerencial y la competitividad de la cooperativa por lo que se aceptd
la hipotesis alterna en la cual se afirma que la gestion gerencial incide en la competitividad
comercial en la cooperativa de ahorro y crédito PAIS. A partir de las deficiencias detectadas
a través de las técnicas de recoleccion de informacion se dio paso a la elaboracion de la
propuesta, la cual estuvo conformada por un total de seis objetivos estratégicos que estan

enfocados en aplicar mejoras en la gestion gerencial de la cooperativa.

Palabras claves: Gestion, gerencial, cooperativa, competitividad, socios, servicios.



ABSTRACT

The main objective of this research study was to focus on the general management
is of great importance in the commercial activity of Credit Unions because it
allows for effective strategic planning, informed decision making and efficient
supervision of daily activities. In this sense, the general objective of this research
1S to determine how management has an impact on the commercial
competitiveness of the credit PAIS and credit cooperative. For its development,
this research work was based on a descriptive methodology, mixed with a non-
experimental design, which allowed the application of survey and interview
techniques, which were applied to the members of the cooperative under study.
The population was made up of the total number of collaborators of the
cooperative, which were a total of 20 people, due to the fact that it was a finite
population, we worked with the total population, that is, it was not necessary to
calculate the sample. The results obtained showed a strong and positive
correlation in relation to management and the competitiveness of the cooperative,
so the alternative hypothesis was accepted, which states that management has an
impact on the commercial competitiveness of the credit PAIS and credit
cooperative. Based on the deficiencies detected through the information gathering
techniques, the proposal was developed, which consisted of a total of six strategic

objectives focused on applying improvements in the cooperative's management.

Keywords: Management, management, cooperative, competitiveness, members,

services.

Reviewed by:
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1. CAPITULO I. INTRODUCCION.
1.1 Introduccion

La gestion gerencial desemperfia un papel central en el éxito y la competitividad de cualquier
entidad organizativa. En el caso especifico de las cooperativas de ahorro y credito, una
gestion efectiva se erige como el factor que puede marcar la diferencia entre la prosperidad
y el declive, en particular en un entorno de competencia tan intenso como el que caracteriza

la actualidad (Gema, 2020).

Esta investigacion se centra en el analisis de la gestion gerencial y su influencia directa en
la competitividad comercial en la Cooperativa de Ahorro y Crédito PAIS. Que opera en un
mercado altamente competitivo, no solo con otras cooperativas sino también con
instituciones bancarias. En consecuencia, se hace evidente la necesidad imperiosa de
implementar estrategias gerenciales efectivas con el objetivo de consolidar su posicion y

obtener ventajas competitivas.

El objetivo principal de este estudio es determinar como incide la gestién gerencial en la
competitividad comercial en la Cooperativa PAIS, con el fin de identificar sus debilidades y
las areas susceptibles de mejora. Asimismo, se efectuara un analisis exhaustivo de los
indicadores de competitividad comercial, que incluyen elementos como la participacion en
el mercado, la base de clientes, la innovacion en productos y servicios, entre otros. Los
resultados obtenidos serviran como base para proponer estrategias concretas y
recomendaciones disefiadas para fortalecer la posicion de la Cooperativa PAIS en el &ambito

financiero local.



Este estudio no solo contribuird al enriquecimiento de la teoria relacionada con la gestion de
cooperativas de ahorro y crédito, sino que también generara resultados practicos destinados
a potenciar la competitividad de la Cooperativa de Ahorro y Crédito PAIS, con el prop6sito

de impulsar su rentabilidad y sostenibilidad.
1.2 Antecedentes

(Calderon & Chavez, 2022) realizaron una investigacion titulada “La gestion empresarial y
su influencia en la competitividad de las cooperativas de ahorro y crédito de Lima, 2021”
que se centrd en estudiar la influencia de la gestién empresarial en la competitividad de las
cooperativas de ahorro y crédito en Lima durante el afio 2021. Se utilizé un disefio de
investigacion no experimental de tipo transeccional correlacional-causal con un enfoque
cuantitativo y alcance correlacional. La variable independiente analizada fue la gestion
empresarial, mientras que la variable dependiente fue la competitividad. La metodologia
empleada incluyé el uso de un cuestionario aplicado a 22 cooperativas de ahorro y crédito,
asi como entrevistas a expertos en el sector financiero. La conclusion obtenida sugirio la
existencia de una influencia significativa entre la gestion empresarial y la competitividad de
las cooperativas de ahorro y crédito en Lima durante 2021. Este estudio puede proporcionar
una base sélida para comprender la importancia de la gestion empresarial en la
competitividad de las instituciones financieras, en particular las cooperativas de ahorro y
crédito.

(Ojeda., 2018) El siguiente trabajo de titulacion “La gestion gerencial en la empresa
industrial moderna y su productividad periodo 2015-2016” ubicada en la Ciudad de
Riobamba, Provincia de Chimborazo, durante el periodo 2015 — 2016. Con el objetivo
principal es llevar a cabo una evaluacion exhaustiva de la gestion gerencial y de los factores
que inciden en la productividad de la organizacion. Se opt6 por emplear el método hipotético

—deductivo para abordar el problema, iniciando con una observacion general. Los resultados



y discusiones se respaldan en técnicas e instrumentos de investigacion disefiados para
obtener una comprensién precisa de la situacion actual de la empresa en relacion con su
gestion gerencial y, simultaneamente, para diagnosticar su nivel de productividad. Este
proceso se basa en encuestas aplicadas al personal que conforma la plantilla laboral de la
empresa. Al concluir, se derivan conclusiones y recomendaciones fundamentadas en el
andlisis exhaustivo de la gestion gerencial y su impacto en la productividad empresarial,
estableciendo asi un vinculo entre los hallazgos y las practicas observadas.

(Anrango & Barahona, 2023) hicieron un trabajo titulado “Analisis de la gestion del talento
humano y su incidencia en la competitividad en la Cooperativa de Ahorro y Crédito Mujeres
Unidas Ltda. de la ciudad de Ibarra” El estudio de caso se enfocé en analizar la gestion del
talento humano y su impacto en la competitividad en la Cooperativa CACMU. La
metodologia utilizada para este estudio de caso fue de enfoque mixto, el estudio fue
descriptivo y analitico, con un disefio no experimental. Se emplearon técnicas de encuesta y
entrevista para recopilar informacion primaria del personal y del gerente de la cooperativa.
Los resultados del diagnéstico de la gestion del talento humano en la Cooperativa CACMU
indicaron que la institucion ha desarrollado procedimientos que garantizan la eficacia y
eficiencia del personal, lo que ha permitido un funcionamiento 6ptimo en linea con las
demandas del mercado para lograr niveles competitivos.

(Favio Lucciano Balbin Monge, 2019) Su estudio realizado es "Gestion Empresarial y
Competitividad en Empresas de la Asociacion de Agentes de Aduana del Per, Callao, 2018"
se centrd en analizar la influencia de la gestion empresarial en la competitividad de 23
empresas pertenecientes a la asociacion. Utilizando un enfoque cuantitativo y encuestas con
respuestas cerradas, se concluyd que una gestion empresarial efectiva tiene un impacto
positivo significativo en la competitividad de estas empresas durante el afio 2018, segln la

percepcion de los encuestados responsables de la toma de decisiones.



Los resultados del estudio ofrecen una valiosa perspectiva sobre la interrelacion entre la
gestion empresarial y la competitividad en el contexto especifico de las empresas de agentes
de aduana en el Callao, Peru. Estos hallazgos no solo contribuyen al entendimiento teérico
de estos conceptos, sino que tambien proporcionan informacién practica para la mejora de

la gestion empresarial y la competitividad en este sector especifico.
1.3 Planteamiento del Problema

La Cooperativa de Ahorro y Crédito PAIS, con una trayectoria de mas de 12 afios en el sector
financiero regional, se ha enfrentado en los Gltimos afios a un incremento significativo de la
competencia, marcado por la entrada de nuevos bancos privados y cooperativas que ofrecen
servicios y productos similares. Esta situacion ha resultado en una reduccion palpable de su

cuota de mercado y cartera de clientes (Moscoso, 2023).

De acuerdo con investigaciones recientes, la participacion de la Cooperativa PAIS en el
mercado financiero local se ha reducido al 12%, en comparacion que hace cinco afios que
contaba con el 22%. Este declive se ve afectado, en parte, a la percepcion de los clientes,
quienes encuentran que otras instituciones financieras ofrecen tasas de interés mas atractivas,
una mayor variedad de productos innovadores y una experiencia digital mas conveniente.

(Moscoso, 2023).

La disminucién en la capacidad competitiva se ha asociado principalmente con ciertas
deficiencias, entre las cuales se incluyen:
1. Problemas en la comunicacion interna entre los niveles gerenciales, lo que complica
obtener una buena coordinacion eficaz.
2. Falta de innovacion en el desarrollo de nuevos productos financieros que respondan

a las cambiantes necesidades de los socios.



3. Una estructura organizacional inflexible que limita la capacidad de respuesta agil de
la cooperativa.
4. Falta capacitacion del personal de trabajo de las distintas areas de la Cooperativa de

Ahorro y Crédito PAIS.
1.4 FORMULACION DEL PROBLEMA

¢Coémo la gestion gerencial incide en la competitividad comercial en la Cooperativa de

Ahorro y Crédito PAIS?
1.5 Justificacion

La Cooperativa de Ahorro y Crédito PAIS, con més de 12 afios de experiencia en el sector
financiero regional, se encuentra actualmente en una encrucijada critica marcada por un
acelerado aumento de la competencia. La entrada de nuevos actores, como bancos privados
y cooperativas, ha generado un impacto negativo en la cuota de mercado y cartera de clientes
de la cooperativa (Moscoso, 2023). Este fendmeno ha desencadenado una serie de desafios
que requieren una evaluacion profunda de la gestion gerencial y su conexion directa con la

competitividad comercial.

En este contexto, surge la siguiente pregunta de investigacion: ;Como incide la gestion
gerencial en la competitividad comercial de la Cooperativa de Ahorro y Crédito PAIS?
Abordar esta interrogante es crucial para comprender y superar los desafios actuales que
enfrenta la cooperativa. La respuesta a esta pregunta no solo contribuird a la recuperacion de
la cuota de mercado y la confianza de los socios, sino que también sentara las bases para una

estrategia sostenible a medio plazo.

Desde el punto de vista teodrico, esta investigacion busca llenar un vacio existente en la
literatura académica al explorar la relacion directa entre la gestion gerencial y la

competitividad comercial en el contexto especifico de las cooperativas de ahorro y crédito.
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La revision exhaustiva de teorias gerenciales y modelos de competitividad permitira
contextualizar y fundamentar la investigacion, ofreciendo un marco conceptual s6lido para

comprender las complejidades de la situacion actual de la Cooperativa PAIS.

Desde el punto de vista practico, los resultados de esta investigacion tendran aplicaciones
directas en la gestion diaria de la Cooperativa de Ahorro y Crédito PAIS. Las estrategias y
recomendaciones generadas a partir de este estudio proporcionaran un conjunto de
herramientas practicas para mejorar la eficacia de la gestion gerencial, fortalecer la

competitividad comercial y revertir la disminucion de la participacion de mercado.

La implementacion de practicas exitosas derivadas de esta investigacion contribuird a
fortalecer el sistema cooperativo en general, promoviendo la estabilidad y sostenibilidad de
estas instituciones financieras. Desde una perspectiva metodologica, la eleccion de métodos
de investigacion mixtos permitird una aproximacion integral al problema. La combinacion
de analisis cuantitativo y cualitativo facilitara una comprension profunda de las variables
involucradas, desde cifras financieras hasta percepciones subjetivas de los clientes y
empleados. La metodologia adoptada garantizard la validez y la confiabilidad de los
resultados, contribuyendo a la robustez de la investigacion y a la aplicabilidad de las

recomendaciones derivadas.

Esta investigacion no solo ofrecera una oportunidad para analizar y mejorar la gestion
gerencial de la cooperativa, sino que también representard un aporte valioso al conocimiento
en el ambito de las cooperativas de ahorro y crédito. Proporcionard nuevas ideas aplicables

a otras instituciones que enfrentan retos similares en un entorno competitivo dindmico.
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1.6 Objetivos
1.6.1 General

Determinar como la gestion gerencial incide en la competitividad comercial de la

Cooperativa de Ahorro y Crédito PAIS.
1.6.2 Especificos

e Diagnosticar la gestion gerencial y la competitividad actual en la Cooperativa de
Ahorro y Crédito PAIS.

e Fundamentar tedricamente la gestion gerencial y la competitividad comercial en la
Cooperativa de Ahorro y Crédito PAIS.

e Disefar estrategias de gestion gerencial orientadas a mejorar la competitividad

comercial en la Cooperativa PAIS en el mercado local.
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2. CAPITULO Il. MARCO TEORICO.
2.1 ESTADO DEL ARTE
2.1.1 Generalidades de la institucion
2.1.2 Resefa Historica

En marzo de 1999, ante la inestabilidad y crisis del sistema bancario ecuatoriano, se decreto6
un feriado bancario de 24 horas para evitar la hiperinflacién, suspendiendo todas las
operaciones financieras. El presidente Mahuad congelé depo6sitos por un afio en cuentas con
mas de 2 millones de sucres, pero los bancos que recibieron ayuda estatal quebraron, siendo
intervenidos por el estado. El Banco Central implement6é medidas devaluatorias del sucre
para salvar el déficit presupuestario.

La crisis financiera llevé al cierre del 70% de las instituciones financieras en el pais,
destacando el caso del Filanbanco en noviembre de 1998. El gobierno de Mahuad intervino
el banco con un costo de 540 millones de ddlares, afiadiendo 40 millones en créditos a los
bancos de préstamos.

En enero de 2000, el gobierno decretd la dolarizacion a una paridad de 25,000 sucres por
dolar, afectando los ahorros y deudas de la poblacion. Ante la desconfianza en los bancos,
surgio la iniciativa de crear el sistema cooperativo de Ahorro y Crédito, con principios de
solidaridad, ayuda mutua, autogestion y control democratico teniendo como objetivo el
desarrollo del hombre brindando servicios de manera eficiente, efectiva y econdmica,
tomando en cuenta a la provincia de Chimborazo que los mayores ingresos de su poblacién
son de los microemprendimientos, produccion agricola, ganaderia y comercio en base a esto
en el mes de enero del 2010 se toma la iniciativa por un pequefio grupo de jovenes
emprendedores de la ciudad de Riobamba y Ambato, la mayoria de ellos dedicados al
comercio informal liderados por el Ing. Bayron Pinda, decidieron crear una pre cooperativa

de ahorro y crédito que el principio tendria el nombre de cooperativa de ahorro y crédito
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Chimborazo Ltda., cuyo objetivo es brindar confianza y solides para incentivar el desarrollo
de la provincia de Chimborazo, con el pasar del tiempo se realizaban los tramites
correspondientes para poder adquirir personeria juridica en ese lapso de tiempo se analiz
que la cooperativa de ahorro y crédito tenderia a incentivar la produccion el ahorro y la
inversion de los comerciantes informales, por este motivo deciden cambiar el nombre donde
se refleje la ayuda mutua entre la sociedad cooperativista tomando en cuenta las siglas
PRODUCCION, AHORRO, INVERSION, SERVICIO, en el 22 de octubre del 2010 se
otorga el acuerdo ministerial 0081 para su funcionamiento, la asamblea se retne y decide
abrir la matriz en noviembre de 2010 en la ciudad de Riobamba en las calles espejo 30-33
y nueva york.

La cooperativa de ahorro y crédito PAIS inicié con aportes mensuales de 50 dolares y

créditos de hasta 200 dolares para negocios informales.
2.1.3  Ubicacién

Espejo 30/33 entre Febres Cordero y Nueva York.
2.1.4  Mision

Promover productos y servicios financieros de calidad con ética, basados en los principios
cooperativos comprometidos con la satisfaccion y desarrollo local, con corresponsabilidad

de los socios y clientes.
2.1.5 Vision

Ser referentes en proveer servicios y productos financieros que se sostengan en el tiempo

que generen un valor para la sociedad.

2.1.6 Valores

e Respeto: Valoray respeta la diversidad de opiniones, culturas y experiencias entre

los socios y colaboradores.
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o Disciplina: Mantiene una disciplina financiera sélida y consistente para garantizar
la estabilidad y la confianza de sus socios.

e Honestidad: Opera con maxima honestidad y transparencia en todas sus
interacciones. Proporcionando informacion precisa y clara, actuando con integridad
en todas sus transacciones financieras.

e Compromiso: Esta comprometido con el éxito financiero y el bienestar de sus
socios. Trabaja arduamente para ofrecer servicios de calidad, cumpliendo con las
expectativas y necesidades de quienes confian en la cooperativa.

e Trabajo en equipo: Promueve la colaboracion entre sus socios, empleados y la
comunidad para impulsar su desarrollo mutuo y el crecimiento conjunto.

e Respeto a la naturaleza: Esta comprometida de operar de manera sostenible,
minimizando su impacto ambiental y promoviendo practicas que respeten y

preserven la naturaleza.
2.1.7 PRODUCTOS Y SERVICIOS BRINDADOS

A lo largo de un periodo continuado de dedicacion, la cooperativa PAIS ha convencido
diversas ofertas y servicios para atender las demandas de sus socios. A continuacion, se
detallan estas prestaciones:

Ahorro a la vista: se refiere al fondo que un socio o socia deposita como ahorro,
caracterizandose por no tener un plazo establecido para su retiro. Es un recurso que
proporciona seguridad y rendimiento hasta un 3%. Su creacion se efectia al abrir una cuenta
como socio o cliente.

Deposito a Plazo Fijo e Inversiones: Otro elemento vital de capacitacion en la Cooperativa
PAIS son los depdsitos a plazo fijo y el ahorro programado. El primero se liquida al
vencimiento, mientras que el segundo ofrece diversos planes para motivar el ahorro

sistematico de los socios durante un periodo determinado y con un fin especifico. El depdsito
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a plazo fijo presenta una tasa de interés semestral del 10%, superando la tasa de la cuenta
corriente de ahorro a la vista. Esta tasa puede variar seguin el monto, el plazo de deposito, el
historial de transacciones del socio, incluyendo su conducta en operaciones y el
cumplimiento de sus obligaciones crediticias.
Créditos Asociativos Comunitarios: Son préstamos mediante alianzas estratégicas con
grupo de organizaciones legales e informales, orientados a inversiones en actividades
comerciales, de consumo, y microempresariales y productivas. El monto oscila entre $2500
y $5000, sometidos a un analisis minucioso de la capacidad y disposicion de pago.
Mercado Objetivo: Grupos organizados en sectores rurales y zonas urbanas marginadas de
los cantones de Chimborazo, con un minino de 5 personas.
Plazo de Crédito: Méaximo de 12 meses, sujeto a variaciones segun la capacidad de pago
del beneficiario.
Ahorro de Encaje: Es un requisito comdn para todas las cooperativas, se mantiene
blogueado durante el plazo del préstamo de acuerdo con las politicas internas.
Crédito de Consumo:
e Emergente: Dirigido a personas naturales que enfrentan situaciones de
emergencia en el hogar.
e Ganaderia: Orientado a la adquisicion, mejora y produccién de ganado, como
vacuno, ovino, porcino, caprino, equino, y aves de corral.
e Comerio: Destinado para la implantacion y expansion de tiendas de abarrotes,
bares, restaurantes, vestimenta, calzado, entre otros.
e Especies Menores: Dirigido a la compra, produccion y sacrificio de cuyes, conejos

y codornices.
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Pagos:

Servicios Basicos (Agua, Luz, Teléfono): facilita el pago a través de DEBITO
AUTOMATICO sede tu cuenta PAIS o directamente en sus sucursales. Para solicitar el
débito automatico debe acercase a nuestras agencias con la planilla del Gltimo servicio, copia
de cédula y llena la solicitud correspondiente.

Transferencias de Dinero: Realiza transferencias nacionales en 30 minutos al Banco
Pichincha y Banco Central y en 48 horas a otros bancos. Las transferencias internacionales
demoran entre 48 a 72 horas.

Transferencia S.P.l: Un servicio que facilita transferencias electronicas entre cuentas y
diferentes instituciones financieras regulado por el Banco Central del Ecuador, actuando
como administrador del sistema.

Seguro Obligatorio de Accidentes de Transito: Ofrece este seguro respaldado por
COOPSEGUROQS, cubriendo costos y gastos por accidentes de transito, avalado por la
superintendencia de Bancos y Seguros.

Servicios Adicionales de la Cooperativa PAIS: Venta de tiempo aire Movistar,
recaudacion de impuestos SRI (Impuesto a la renta, IVA, RISE y Matriculacién Vehicular),

y cobro del bono de Desarrollo Humano.
2.1.8  Numero de Socios

Tabla 1NUmero de crecimiento de clientes

Poblacion NUmero
Socios 4484
Elaborado por: Guananga, M (2024)
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2.2 Marco tedrico
2.2.1 Gestién Gerencial

(Montes, Sanchez, & Vallejo, 2020) indican que la gestion gerencial se refiere al proceso de
planificar, organizar, dirigir y controlar los recursos de una organizacion con el fin de lograr
sus metas y objetivos. Implica tomar decisiones estratégicas y tacticas que guien a la
organizacion hacia la eficiencia y el éxito operativo. La gestion gerencial abarca una
variedad de funciones, que van desde la formulacién de politicas y asignacion de recursos
hasta la supervision de las operaciones diarias y la resolucion de desafios.

En un entorno empresarial, la gestion gerencial implica liderar y motivar a los empleados,
fomentar un entorno laboral colaborativo y productivo, y garantizar el cumplimiento de
estandares de calidad y rendimiento. Los gerentes deben poseer habilidades sélidas en
comunicacion, toma de decisiones, resolucion de problemas y manejo de conflictos para
coordinar de manera efectiva a los miembros del equipo y alcanzar los objetivos
establecidos.

(Cabaiias, 2020) refiere que la gestion gerencial abarca diversas areas, como la gestion de
recursos humanos, la gestion financiera, la gestion de proyectos, la gestion de la calidad y
otras disciplinas relacionadas. Los gerentes deben adaptarse a los cambios en el entorno
empresarial, tomar decisiones informadas y liderar a sus equipos de manera efectiva para
lograr el rendimiento y el éxito sostenible de la organizacion.

Asimismo, la gestién gerencial comprende la planificacion estratégica a largo plazo, la
implementacidn de estrategias y tacticas para mejorar la eficiencia y la productividad, y la
evaluacion continua de los resultados para asegurar que la organizacién avance en direccion
a sus metas. Los gerentes también deben estar atentos a los cambios en el entorno empresarial
y ajustar sus estrategias en consecuencia para mantener la competitividad y el éxito a largo

plazo.
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Componentes Claves:

(Ramirez Torres, 2022) refiere que los componentes claves son:

Planificacion Estratégica: Se refiere al establecimiento de metas a largo plazo, la
identificacion de oportunidades y amenazas en el entorno financiero, y la formulacion de
estrategias para alcanzar los objetivos propuestos.

Toma de Decisiones: Es el proceso mediante el cual los lideres gerenciales eligen entre varias
alternativas, basandose en el andlisis de datos, la evaluacion de riesgos y consideraciones
estratégicas.

Supervision del Desempefio: Consiste en la evaluacion continua de los resultados operativos
y financieros para garantizar el logro de los objetivos y la eficiencia en la prestacion de
Servicios.

Implementacion de Politicas: Implica el desarrollo y la aplicacion de politicas internas que
orienten el comportamiento organizacional y aseguren la coherencia con los objetivos

estratégicos.
2.2.2 Competitividad Comercial

(De la Hoz, Morelos, & Lopez, 2019) refieren que la competitividad comercial implica la
capacidad de empresas, industrias 0 paises para competir con éxito a nivel mundial. Se
refiere a la habilidad de producir bienes y servicios de alta calidad de manera eficiente, a
precios competitivos y con innovacion constante. Para mantener la competitividad, las
entidades deben centrarse en aspectos como la calidad del producto o servicio, la eficiencia
en la produccion, la diferenciacién, la innovacion tecnoldgica, una estrategia de precios
adecuada y una excelente atencion al cliente. Ademas, es crucial estar al tanto de las
tendencias del mercado y mantener relaciones sélidas con proveedores y socios comerciales,
mientras se establece una reputacién de integridad y confiabilidad. En un entorno global

cada vez mas desafiante, mantener altos estandares de competitividad comercial suele ser
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fundamental para garantizar una posicion solida y sostenible en el mercado y fomentar el
crecimiento y la expansion a largo plazo.

(Palacios, 2020) indica que la competitividad comercial se refiere a la capacidad de una
empresa, industria o pais para destacarse en el mercado y lograr ventajas comparativas que
le permitan prosperar en términos de eficiencia, productividad, innovacién y capacidad para
satisfacer las demandas de los clientes. Implica la habilidad de competir exitosamente con
otras entidades similares en el mercado, tanto a nivel nacional como internacional.
Dimensiones Claves:

(Vazquez) indica que las dimensiones claves son:

Oferta de Productos y Servicios: Implica el desarrollo y mantenimiento de una cartera de
productos financieros atractivos y adaptados a las cambiantes necesidades del mercado y de
los socios.

Experiencia del Cliente: Se centra en la calidad del servicio, la atencion personalizada y la
implementacién de tecnologias que mejoren la experiencia global del socio.

Innovacidén Financiera: Refiere a la capacidad para introducir innovaciones en productos y
servicios, aprovechando las tecnologias emergentes y respondiendo a las tendencias del
mercado.

Eficiencia Operativa: Consiste en mantener costos eficientes sin comprometer la calidad,
permitiendo a la cooperativa competir en términos de tasas de interés, tarifas y beneficios

para los socios.
2.2.3 Cooperativas de Ahorro y Crédito

(Alcivar & Bravo, 2020) dicen que las cooperativas de ahorro y crédito son entidades
financieras que operan de manera cooperativa y se dedican a proporcionar servicios
financieros, especialmente ahorro y crédito, a sus miembros. Su enfoque principal radica en

fomentar el ahorro entre los miembros y ofrecer préstamos a tasas de interés razonables, con
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el proposito de satisfacer necesidades financieras especificas y fomentar la inclusion
financiera en comunidades y grupos particulares.

Una de sus caracteristicas distintivas es su estructura de propiedad y gobernanza cooperativa,
lo que implica que los miembros participan en la toma de decisiones y comparten los
beneficios generados por la cooperativa en funcién de su participacion y uso de los servicios
financieros (Alcivar & Bravo, 2020).

Principios Cooperativos:

(Pefialoza & Vega, 2021) refieren que los principios cooperativos son:

Participacion Democratica: Implica la participacion de los socios en la toma de decisiones,
independientemente de la cantidad de acciones o dep6sitos que posean.

Interés por el Bienestar Comun: Se centra en el beneficio mutuo de los socios y la comunidad
en general, y va més all de la simple maximizacion de beneficios individuales.

Autonomia e Independencia: Conlleva la libertad para operar de manera autbnoma, tomando
decisiones que beneficien tanto a la cooperativa como a sus socios.

Educacion y Formacion: Enfatiza el fomento de la educacién financiera y cooperativa entre
los socios, con el propdésito de fortalecer su capacidad de toma de decisiones informada.
Relacién entre las Variables:

La eficacia en la gestion gerencial juega un papel crucial en la competitividad comercial de
la cooperativa. Una gestion estratégica y enfocada en el rendimiento potencia la capacidad
de la cooperativa para proporcionar productos y servicios competitivos, ajustarse a las
cambiantes demandas del mercado y mantener una ventaja sostenible frente a otras

instituciones financieras.
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2.3 Teorias
2.3.1 Teoria de la Gestion Empresarial:

La Teoria de la Gestion Empresarial abarca los principios y précticas que orientan la
direccion y administracion de las organizaciones con el objetivo de alcanzar sus metas.
Incluye procesos como la planificacion, organizacion, direccion, control y coordinacion, asi
como la toma de decisiones gerenciales. La innovaciéon, la adaptabilidad al cambio y la
responsabilidad social empresarial también son aspectos cruciales. A medida que
evoluciona, la gestion empresarial incorpora diversas perspectivas, como la administracion
cientifica, la teoria de relaciones humanas y la gestion estratégica, para abordar desafios

contemporaneos como la globalizacién y la sostenibilidad (Diaz & Salazar, 2021).
2.3.2 Teoria de la Competitividad Empresarial:

La Teoria de la Competitividad Empresarial se enfoca en los elementos y tacticas que
determinan la capacidad de una empresa para destacar en un mercado, asegurando ventajas
sostenibles sobre la competencia. Este enfoque implica un analisis exhaustivo del entorno,
considerando factores externos como competencia, regulaciones y tendencias del mercado.
Identificar y cultivar ventajas competitivas, ya sea a través de costos mas bajos, innovacion
o eficiencia en la gestion de recursos, es crucial. Ademas, la capacidad de adaptarse
rapidamente, la innovacién constante y la exploracion de nuevas oportunidades, ya sea en la
calidad del producto o en la expansion de mercados, son elementos clave para mejorar la
competitividad. En Gltima instancia, la Teoria de la Competitividad busca comprender como
las empresas pueden sobresalir en un entorno empresarial dinamico mediante estrategias que

combinan vision estratégica, eficiencia operativa y adaptabilidad (Santis-Puche, 2021).
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2.3.3 Teoria de la Comunicacién Organizacional:

La Teoria de la Comunicacién Organizacional se enfoca en analizar como se genera,
administra y repercute la comunicacion dentro de una organizacion. Este campo de estudio
se dedica a comprender los procesos de intercambio de informacion entre los miembros de
una organizacién y su impacto en la dinamica interna y la cultura empresarial. La
investigacion se extiende desde el flujo de informacion y la formacion de la cultura
organizacional hasta la exploracion de las redes de comunicacion, tanto formales como
informales. Se consideran aspectos como la comunicacion ascendente y descendente, la
influencia de las tecnologias de la informacion, la gestion comunicativa en situaciones de
crisis, y la relacion entre liderazgo y habilidades de comunicacién. La Teoria de la
Comunicacion Organizacional busca optimizar la eficacia de la comunicacion en las
organizaciones, reconociendo su papel fundamental en el éxito empresarial y proponiendo

estrategias para mejorar la calidad y la coherencia comunicativa (Diaz-Chuquipiondo, 2021).
2.3.4 Teoria de la Innovacion:

La Teoria de la Innovacién se dedica a comprender el proceso de generacién, desarrollo,
adopcion y difusion de nuevas ideas, productos, servicios o practicas, especialmente en los
ambitos empresariales y tecnoldgicos. Este campo abarca diversos enfoques, examinando
modelos como el lineal y el de difusidn de innovaciones, asi como la complejidad del proceso
innovador. Se exploran factores impulsadores, como la investigacién y desarrollo, la
creatividad, la competenciay la colaboracidn. La clasificacion de la innovacion en diferentes
tipos, como producto, proceso u organizativa, destaca la diversidad del fenémeno innovador.
La teoria también aborda la difusion y adopcion de innovaciones, considerando aspectos
culturales y organizacionales, y distingue entre innovacion abierta y cerrada, destacando la

importancia de colaborar con actores externos. En ultima instancia, la Teoria de la
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Innovacion es esencial para entender como la innovacién impulsa la competitividad y el

éxito en un entorno empresarial dindmico (Blacutt Olmos, 2021).
2.3.5 Teoria de la Estructura Organizacional:

La Teoria de la Estructura Organizacional se ocupa de la configuracién y disefio interno de
las organizaciones, explorando como se establecen las relaciones y se distribuyen las tareas
para alcanzar eficientemente los objetivos. Este campo analiza modelos y enfoques que
influyen en la forma en que las organizaciones organizan sus recursos humanos y materiales.
Examina aspectos como el disefio organizacional, la centralizacion o descentralizacion en la
toma de decisiones, la departamentalizacion, la cadena de mando, la formalizacion de reglas,
la influencia de la estructura en la cultura organizacional, y modelos especificos de
estructuras como funcional, divisional, matricial y en red. Ademas, considera la capacidad
de la estructura organizacional para adaptarse a cambios en el entorno empresarial,
reconociendo que las decisiones sobre la estructura tienen implicaciones cruciales para la

eficiencia y la cultura de la organizacion (De la Rosa Leal, 2021).
2.4 Marco conceptual

Capacitacion del Personal: La capacitacion del personal es un proceso sistematico que
busca mejorar el rendimiento laboral mediante la adquisicién de conocimientos, habilidades
y competencias especificas (Ugarte, Melgar, & Tacillo, 2020).

Competitividad Comercial: La Competitividad Comercial se refiere a la habilidad de un
pais, region o empresa para sobresalir en los mercados globales al proporcionar productos y
servicios que satisfacen de manera mas efectiva las necesidades del consumidor que sus
competidores (De la Hoz, Morelos, & Ldpez, 2019).

Comunicacién Organizacional: La Comunicacién Organizacional se centra en el estudio y
la aplicacién de la transmision de informacién dentro de una organizacion, abordando los

flujos comunicativos para alcanzar sus objetivos (Pineda Henao, 2020).
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Cambio Organizacional: EI Cambio Organizacional se caracteriza por la transformacion
planificada o no planificada en los procesos, estructuras, tecnologias o cultura de una
organizacion con el objetivo de mejorar su rendimiento, adaptarse a nuevas condiciones o
responder a desafios y oportunidades (Arenas Fal6tico & Bayon Pérez, 2020).
Cooperativa de Ahorro y Crédito Pais: La Cooperativa de Ahorro y Crédito Pais es una
entidad financiera que opera bajo los principios cooperativos, donde los socios son también
propietarios. Se destaca por la promocion de la participacion de sus miembros en la toma de
decisiones y la distribucion equitativa de beneficios (Moscoso, 2023)

Desarrollo de Productos Financieros: El Desarrollo de Productos Financieros se refiere al
proceso mediante el cual las instituciones financieras, como bancos, compafiias de seguros,
y firmas de inversion, disefian y crean nuevos instrumentos y servicios financieros para
satisfacer las necesidades cambiantes del mercado y de los clientes (Quisanga Llumiluisa,
2019).

Eficiencia Operativa: La Eficiencia Operativa se centra en la capacidad de una
organizacion para llevar a cabo sus actividades de manera Optima, maximizando la
utilizacion de recursos y minimizando los desperdicios en diversas areas, desde la
produccion hasta la administracion (Carrefio Leon, 2022).

Estructura Organizacional: La Estructura Organizacional se refiere al disefio interno de
una organizacion, abarcando la disposicion de roles, responsabilidades, y relaciones para
lograr sus metas eficientemente (Ocampo, Huilcapi, & Cifuentes, 2019).

Experiencia del Cliente: La Experiencia del Cliente se refiere a la percepcidén y emociones
que un cliente experimenta al interactuar con una empresa a lo largo de todas las etapas de
su relacion (Miranda Rojas, 2019).

Gestion del Talento Humano: La Gestion del Talento Humano es una funcidn estratégica

que se enfoca en administrar y desarrollar el activo méas valioso de una organizacién: su
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capital humano. Esta disciplina abarca diversas practicas, desde el reclutamiento y seleccion
de candidatos competentes hasta el desarrollo y capacitacion continua de los empleados
(Castro Mori & Delgado Bardales, 2020).

Gestion Gerencial: La Gestion Gerencial abarca la planificacion estratégica, organizacion,
liderazgo, toma de decisiones, control y comunicacion para lograr los objetivos de una
organizacion (Ramirez Torres, 2022).

Implementacion de Politicas Internas: La implementacion de politicas internas se refiere
al desarrollo y aplicaciéon de normas y directrices que regulan el comportamiento
organizacional. Estas politicas buscan garantizar la coherencia con los objetivos estratégicos
y promover la eficiencia y transparencia en la gestién (Quezada Neyra, 2021).

Innovacién Empresarial: La Innovacién Empresarial se refiere al proceso mediante el cual
las organizaciones introducen novedades significativas en productos, servicios, procesos,
modelos de negocio o en la gestion organizativa con el propdsito de mejorar su posicion en
el mercado y obtener ventajas competitivas. (Canizales Mufioz, 2020).

Innovacion Financiera: La innovacion financiera implica la introduccién de nuevas ideas,
productos y tecnologias en la oferta de servicios financieros de la cooperativa. Puede abarcar
desde la digitalizacién de servicios hasta el desarrollo de productos innovadores que

respondan a las tendencias del mercado (Acufia Mufioz, 2020).

Jerarquia Organizacional: La Jerarquia Organizacional se refiere a la disposicion de
niveles jerarquicos y lineas de autoridad dentro de una organizacion. (Duarte Hablutzel,
2020).

Liderazgo Proactivo: El Liderazgo Proactivo se define por la adopcion de iniciativas

anticipadas y la capacidad de prever desafios antes de que surjan. Los lideres proactivos
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destacan por su habilidad para planificar con antelacion, identificar oportunidades para el
mejoramiento continuo y anticiparse a posibles obstaculos (Yagil & Oren, 2021).

Oferta de Productos y Servicios Financieros: La oferta de productos y servicios
financieros abarca el conjunto de soluciones que la cooperativa proporciona a sus socios y
clientes. Esto puede incluir cuentas de ahorro, préstamos, servicios de inversion y otros
productos financieros adaptados a las necesidades del mercado y de los socios (Soto Blanco,
2021).

Planificacién Estratégica: La planificacion estratégica es el proceso mediante el cual la
gerencia de la cooperativa establece metas a largo plazo, identifica oportunidades y
amenazas en el entorno financiero, y define estrategias para alcanzar los objetivos
institucionales (Flores, 2023).

Principios Cooperativos y Participacion Democratica: Los principios cooperativos son
valores fundamentales que rigen el funcionamiento de la cooperativa. La participacion
democrética implica que todos los socios tienen el derecho de participar en la toma de
decisiones, independientemente de su inversion en la cooperativa (Coba, Diaz, & Tapia,
2020).

Rentabilidad: La Rentabilidad en el contexto empresarial es un indicador crucial que evalta
la eficiencia financiera y el éxito de una organizacion en relacion con sus inversiones y
operaciones (Ruiz, Camargo, & Mufioz, 2020).

Sostenibilidad a Mediano Plazo: La Sostenibilidad a Mediano Plazo se refiere a la
capacidad de mantener practicas sostenibles a lo largo del tiempo, abarcando varios afios, en
diversos contextos como empresas u organizaciones (Cetrangolo & Grushka, 2020).
Supervision del Desempefio Organizacional: La supervision del desempefio implica la

evaluacion constante de los resultados operativos y financieros de la cooperativa. Permite
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identificar areas de mejora, optimizar procesos y asegurar que se alcancen los objetivos
establecidos en la planificacion estratégica (Aquino Sandoval, 2022).

Toma de Decisiones Estratégicas: La toma de decisiones estratégicas implica elegir entre
diversas alternativas para alcanzar los objetivos de la cooperativa. Incluye la evaluacion de
riesgos, el andlisis de costos y beneficios, y la alineacion con la vision y mision

organizacionales (Alvarez Gonzaga, 2021).
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3. CAPITULO Ill. METODOLOGIA.
3.1 Método

El presente trabajo de investigacion se aplicd el método hipotético-deductivo, dado que,
desde la gestion gerencial se procurd incidir en la competitividad comercial en la

Cooperativa de Ahorro y Crédito PAIS.
3.1.1 Fases del método hipotético -Deductivo

(Calleja, 2023) EIl método hipotético deductivo es aquel que se origina de una suposicion
respaldada por el avance tedrica de una disciplina especifica. Siguiendo las normas l6gicas
de la deduccion, este enfoque facilito la obtencion de nuevas conclusiones y predicciones
empiricas las cuales se someten posteriormente a comprobacion.

Observacion: Se llevd a cabo la observacion detallada del fendmeno a investigar.
Elaboracion de una hipdtesis: Se empleé para ofrecer una explicacién al problema
identificado.

Deducciones de conclusiones: Estas conclusiones se utilizaron para esclarecer el problema
planteado, respaldadas por la informacion recopilada y conocimientos previos.
Verificacion: Facilito la validacion o refutacion de los resultados obtenidos en la funcién de

la hipétesis y la realidad observada.
3.2 Disefio de investigacion
3.2.1 Disefio de investigacién No experimental

(Orozco, 2016) Define a la investigacion no experimental como un enfoque de estudio en el
gue no se manipulan deliberadamente las variables. En lugar de eso, observan los fendmenos

tal como ocurren en su contexto natural y luego se analizan.
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3.3 Tipo de Investigacion.
3.3.1 Investigacion Descriptiva

(Arias & Covinos, 2021) Refieren que en la investigacion descriptiva se observa, describe y
fundamentan varios aspectos del fendmeno, no existe la manipulacion de las variables,
tampoco la busqueda de causa efecto. En este caso se utilizo la investigacion descriptiva, ya
que busco especificar las caracteristicas del fendmeno estudiado. También tuvo un alcance

correlacional, pues pretende medir el grado de relacion entre las dos variables de estudio.
3.3.2 Investigacion de campo

(Arias F. , 1999) Menciona que la investigacion de campo implica obtener datos
directamente de los sujetos investigados o de la realidad donde ocurren los eventos,
conocidos como datos primarios.

Esta investigacion se realizo en la cuidad de Riobamba a través de una encuesta digital

dirigida a los colaboradores de la Cooperativa PAIS.
3.4 Enfoque de Investigacion
3.4.1 Enfoque Cuantitativo

(Sampieri, Collado, & Lucio, 2014) El enfoque cuantitativo implica emplear la recopilacion
de datos para validar hip6tesis mediante mediciones numéricas y analisis de datos
estadisticos. Su objetivo principal radica en establecer patrones de comportamiento y poner
a prueba teorias.

Se empleo la recopilacién de datos para verificarla mediante mediciones numéricas y analisis

estadisticos de determinar la medicion de las variables y disefiar una encuesta apropiada.
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3.4.2 Enfoque Cualitativo

(Sampieri, Collado, & Lucio, 2014) El enfoque cualitativo involucra el uso de la recoleccion
y andlisis de datos para perfeccionar las preguntas de investigacion o descubrir nuevas
interrogantes durante el proceso de interpretacion.

Durante el desarrollo de la investigacion, se recolectaron datos mediante una entrevista con
el gerente de la cooperativa. Ademas, se exploraron diversos conceptos relevantes y se

analizaron detalladamente las caracteristicas de las variables involucradas en el estudio.
3.5 Técnicas de recoleccion de Datos
3.5.1 Técnicas

Una técnica de obtencion de datos hace referencia a un procedimiento o método particular
empleado para recabar informacion de manera organizada y estructurada durante la

realizacion de una investigacion o estudio. (Arias & Covinos, 2021)
3.5.1.1 Encuestas

Se aplicd cuestionarios al personal administrativo para obtener su perspectiva y percepcion

sobre el tema de estudio.
3.5.1.2 Entrevistas

Se llevé acab6 conversaciones semiestructuradas el gerente general de la cooperativa,

permitiendo una exploracion mas profunda de sus opiniones y experiencias.
3.5.2 Instrumentos

Los instrumentos de recoleccion de datos son herramientas especificas o dispositivos
utilizados en el proceso de recopilaciéon de informacion durante una investigacion. Estos
instrumentos estan disefiados para medir, registrar o recopilar datos de manera sistematica y

estructurada. (Arispe, y otros, 2020)
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3.5.2.1 Cuestionario de encuesta

Un conjunto de preguntas estratégicamente disefiadas para obtener los datos necesarios que
contribuyan a cumplir los objetivos de la investigacion. Este instrumento es Gtil para adquirir

informacion relacionada con opiniones, actitudes, conocimientos y otros aspectos de interés.
3.5.2.2 Guia de Entrevista

Un documento que contiene temas y preguntas especificas que se utilizan durante una
entrevista. Esta herramienta es fundamental para obtener informacion detallada y profunda
a través del dialogo directo con los participantes.

Para obtener los datos cuantitativos, se utiliz6 encuestas estructuradas que permitan recopilar
informacion sobre variables especificas relacionadas con la gestion gerencial y la
competitividad comercial. Respecto a los datos cualitativos, se llevé a cabo una entrevista
semiestructurada al gerente de la cooperativa, lo que proporcionard una comprensién mas

profunda de las percepciones y experiencias.
3.6 Poblacién de estudio y tamafio de muestra
3.6.1 Poblacién

De acuerdo con (Arispe, y otros, 2020) la poblacion se describe como un grupo de instancias
que comparten ciertas caracteristicas especificas y se ubican en un lugar particular.
La poblacién objetiva de la investigacion incluyo al personal administrativo y operativo, de

la Cooperativa de Ahorro y Crédito PAIS con un total de 20 participantes.
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Tabla 2 Poblacion

Colaboradores No de colaboradores
Gerente 1
Presidente 1
Vicepresidente 1
Secretario 1
Vocales del consejo administrativo 10
Vocales del consejo de vigilancia 6
Total 20

Fuente: Cooperativa de Ahorro y Crédito PAIS.
Elaborado por: Guananga, M (2023).

3.6.2 Muestra

(Arias & Covinos, 2021) refieren que una muestra es un subgrupo cuidadosamente
seleccionado que se considera representativo de una poblacion o un conjunto mas amplio,
con el proposito de recopilar datos que se utilizan para abordar una problematica de
investigacion especifica.

Al ser la poblacion reducida no se realizé el calculo del tamafio de la muestra, por lo tanto,

se trabajo con el universo.
3.7 Hipotesis

(Arispe, y otros, 2020) refieren que las hipotesis pueden ser definidas como expresiones
tentativas de lo que podria surgir como resultado de la investigacion, basandose en
conocimientos organizados y sistematizados

La hipdtesis de esta investigacion se basa en la idea de que la gestion gerencial tiene un
impacto en la competitividad comercial de la cooperativa, por lo que se busco determinar si
esta relacion es estadisticamente significativa.

Hipotesis Nula (Ho): La gestion gerencial no incide en la competitividad comercial en la

Cooperativa de Ahorro y Crédito PAIS.
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Hipdtesis Alternativa (H1): La gestion gerencial incide en la competitividad comercial en

la Cooperativa de Ahorro y Crédito PAIS.
3.8 Métodos de analisis, y procesamiento de datos.

Para analizar los datos de la encuesta, se utilizd la técnica de procesamiento de la

informacion mediante el software SPSS.
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4. CAPITULO IV. RESULTADOS Y DISCUSION

4.1 Andlisis de resultados

4.1.1 Andlisis de normalidad de datos

Para realizar el andlisis de normalidad de datos de utilizé la prueba de Shapiro-Wilk, ya que

en mi trabajo de investigacion tengo una muestra inferior a 50 observaciones.

La prueba de Shapiro-Wilk es un método estadistico utilizado para evaluar si un conjunto de

datos sigue una distribucion normal. El objetivo de esta prueba es verificar la hipétesis nula

de que los datos provienen de una distribucién normal contra la hipétesis alternativa de que

no lo hacen.

Tabla 3 Prueba de normalidad

Pruebas de normalidad

Kolmogorov-Smirnov? Shapiro-Wilk
Estadistico gl Sig. Estadistico al Sig.
Cdmo calificaria usted el ,323 20 ,000 737 20 ,000
nivel de satisfaccion con
su participacion en las
actividades de la
cooperativa de ahorro y
crédito PAIS
En qué medida considera ,350 20 ,000 , 736 20 ,000

usted que las actividades
de la cooperativa
cumplen con el nivel de
conformidad

a. Correccion de significacion de Lilliefors

Fuente: encuesta realizada en la Cooperativa de Ahorro y Crédito PAIS
Elaborado por: Guananga, M (2024).

Los resultados obtenidos mediante la prueba de Shapiro-Wilk indican que los valores p para

ambas variables estadisticas son de 0,000, que es menor a 0,05, se rechaza la hipotesis nula

para ambas variables. Esto sugiere que los datos de ambas variables no siguen una

distribuciéon normal.
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4.1.2 Andlisis de fiabilidad

Antes de realizar el andlisis descriptivo de los resultados, se muestra a continuacion el nivel

de fiabilidad del instrumento para verificar que su informacion sea relevante y significativa

en el desarrollo de la presente investigacion

Tabla 4 Rangos del Alfa de cronbach

Estadisticas de fiabilidad

Alfa de Cronbach N de elementos
,801 10

Fuente: Encuesta realiza en la Cooperativa de Ahorro y Crédito PAIS.

Tabla 5 Alfa de cronbach

Intervalos Interpretacion
0,00a0,5 Confiabilidad inaceptable
0,5a0,6 Confiabilidad pobre
0,6a0,7 Confiabilidad cuestionable
0,7a0,8 Confiabilidad aceptable
0,8a0,9 Confiabilidad buena
0,9a1,00 Confiabilidad excelente

Fuente: Adaptado de https://gplresearch.com/coeficiente-alfa-de-cronbach/

Como se puede observar el andlisis de Cronbach es de 0,8 lo que indica una buena

consistencia interna del cuestionario, es decir, se considera fiable para ser aplicado en el

trabajo de investigacion.
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4.2 Andlisis de la encuesta

Pregunta 1: Género

Tabla 6 Género

Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido Porcentaje acumulado

Valido Femenino 8 40,0 40,0 40,0
Masculino 12 60,0 60,0 100,0
Total 20 100,0 100,0

Fuente: Encuesta realizada en la Cooperativa de Ahorro y Crédito PAIS.
Elaborado por: Guananga, M (2024)

gréafico 1 Género

m Femenino

m Masculino

Fuente: Encuesta realizada en la cooperativa de Ahorro y Crédito PAIS.
Elaborado por: Guananga, M (2024)

Anélisis e interpretacion

Al realizar el andlisis de los miembros encuestados de la Cooperativa de Ahorro y Crédito
Pais se obtuvo que el 60% de los encuestados son hombres y el 40% son mujeres. Estos
resultados son de gran importancia para identificar posibles desigualdades en el acceso de
servicios y beneficios de la cooperativa, y de acuerdo con los resultados la cooperativa sujeta

a este estudio si cuenta con equidad de género.
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Pregunta 2: Edad

Tabla 7 Edad
Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido Porcentaje acumulado
Valido 18 - 28 afos 9 45,0 45,0 45,0
29 - 38 afios 7 35,0 35,0 80,0
39 - 48 afios 3 15,0 15,0 95,0
49 - 58 afios 1 5,0 5,0 100,0
Total 20 100,0 100,0

Fuente: Encuesta realizada en la Cooperita de Ahorro y Crédito PAIS.
Elaborado por: Guananga, M (2024)

grafico 2 Edad

m 18-28 afios
m 22-3B afios
39 - 48 afios
42 -58 afios

Fuente: Encuesta realizada en la Cooperativa de Ahorro y Crédito PAIS.
Elaborado por. Guananga, M (2024).

Anélisis e interpretacion

Los resultados de esta pregunta muestran una distribucion de la edad de los encuestados de
la cooperativa, en la cual la mayoria indica ser de 18 a 28 afios con una representacion del
45% del total de los encuestados, seguido de 29-38 afios con el 35.0%, mientras que el 15%
indico tener de 39-48 afios, y por ultimo con el menor porcentaje los de 49-58 afios con el
5.0%. Estos resultados indican que la mayoria de los encuestados tienen entre 18 y 38 afios,
lo que sugiere que la cooperativa puede estar compuesta en su mayoria por personas jovenes

y de mediana edad.
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Pregunta 3. Nivel educativo

Tabla 8 Nivel educativo

) ) . Porcentaje
Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido
acumulado
Bachillerato o
) 3 15,0 15,0 15,0
equivalente
Valido Grado universitario 17 85,0 85,0 100,0
Total 20 100,0 100,0

Fuente: Encuesta realizada en la Cooperativa de Ahorro y Crédito PAIS.
Elaborado por: Guananga, M (2024).

gréfico 3 Nivel educativo

m Bachillerato o equivalente

u Grado universitario

Fuente: Encuesta realizada en la Cooperativa de Ahorro y Crédito PAIS.
Elaborado por: Guananga, M (2024.

Analisis e interpretacion

Como se puede observar en los resultados obtenidos, indican que el 85.0% de los miembros
encuestados tienen un grado universitario, mientras que el 15.0% restante posee un
bachillerato o su equivalente. Estos resultados muestran que gran parte de los miembros de
la cooperativa tienen un nivel educativo universitario, lo que podria influir positivamente en
su capacidad para contribuir con ideas y habilidades especializadas a la gestion y

competitividad de la cooperativa.
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Pregunta 4: ¢;Considera usted que existe una buena coordinacion entre los diferentes
departamentos o areas de la Cooperativa PAIS?

Tabla 9 Nivel de coordinacién

Frecuencia Porcentaje  Porcentaje valido Porcentaje acumulado

Valido  Si 6 30,0 30,0 30,0
No 14 70,0 70,0 100,0
Total 20 100,0 100,0

Fuente: Encuesta realizada en la Cooperativa de Ahorro y Crédito PAIS.
Elaborado por: Guananga, M (2024).

gréfico 4 Nivel de coordinacion

mNo

Fuente: Encuesta realizada en la Cooperativa de Ahorro y Crédito PAIS.
Elaborado por: Guananga, M (2024).

Analisis e interpretacion

Con base a estos resultados, podemos concluir que la mayoria de los encuestados
70%consideran que no existe una buena coordinacién entre los diferentes departamentos o
areas de la Cooperativa PAIS. Por otro lado, el 20% de los encuestados expresaron que
consideran que si existe una buena coordinacion. Es esencial que la Cooperativa PAIS tome
en cuenta las preocupaciones expresadas por este grupo mayoritario y tome medidas para
abordad cualquier deficiencia en la coordinacion entre departamentos para fortalecer sus

operaciones y mejorar la eficiencia en general.
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Pregunta 5. En escala del 1 al 3, ;Como calificaria usted el nivel de cooperacion entre
los miembros de la cooperativa?

Tabla 10 Nivel de cooperacion entre miembros

Frecuencia Porcentaje  Porcentaje valido Porcentaje acumulado

Vélido Bajo 12 60,0 60,0 60,0
Medio 4 20,0 20,0 80,0
Alto 4 20,0 20,0 100,0
Total 20 100,0 100,0

Fuente: Encuesta realizada en la Cooperativa de Ahorro y Crédito PAIS.
Elaborado por: Guananga, M (2024).

grafico 5 Nivel de cooperacion entre miembros

W Bajo
m Medio

Alto

Fuente: Encuesta realizada en la cooperativa de Ahorro y Crédito PAIS.
Elaborado por: Guananga, M (2024).

Anélisis e interpretacion

Con base en los datos proporcionados, el analisis revela que el 60% de los encuestados
calificaron el nivel de cooperacién entre miembros de la cooperativa como bajo, mientras
que el 20% lo califico como medio y el otro 20% como alto. Esto indica una preocupacion
significativa sobre el nivel de cooperaciéon, lo que sugiere posibles problemas de
comunicacion, colaboracién o trabajo en equipo entre miembros. Es fundamental que la
cooperativa tome medidas para abordar estas preocupaciones y mejorar el nivel de

cooperacion lo que podria conducir a una mayor eficiencia y efectividad organizacional.
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Pregunta 6. ¢En la Cooperativa de Ahorro y Crédito PAIS se ofrecen oportunidades
de aprendizaje en linea o a distancia como tiempo de capacitacion?

Tabla 11 Tiempo de capacitacion

Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido Porcentaje acumulado

Vélido Si 18 90,0 90,0 90,0
No 2 10,0 10,0 100,0
Total 20 100,0 100,0

Fuente: Encuesta realizada en la Cooperativa de Ahorro y Crédito PAIS.
Elaborado por: Guananga, M (2024).

gréafico 6 Tiempo de capacitacion

Fuente: Encuesta realizada en la Cooperativa de Ahorro y Crédito PAIS.
Elaborado por: Guananga, M (2024).

Anélisis e interpretacion

Los resultados obtenidos de esta pregunta muestran que, el 90.0% de los encuestados
perciben que la cooperativa ofrece oportunidades de aprendizaje en linea o a distancia como
parte de su tiempo de capacitacion, mientras que el 10.0% restante siente que no las ofrece.
Estos resultados indican que la gran mayoria de los miembros de la cooperativa consideran
que, si existen estas oportunidades, lo que puede muestra positivismo por parte de la

cooperativa para adaptarse a las nuevas modalidades de formacion y capacitacion.
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Pregunta 7. ; Como calificaria usted el nivel de satisfaccion con su participacion en las
actividades de la Cooperativa de Ahorro y Crédito PAIS?

Tabla 12 Nivel de satisfaccion de los participantes

Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido Porcentaje acumulado

Vélido Insatisfecho 11 55,0 55,0 55,0
Neutral 4 20,0 20,0 75,0
Satisfecho 2 10,0 10,0 85,0
Muy satisfecho 3 15,0 15,0 100,0
Total 20 100,0 100,0

Fuente: Encuestas realizadas en la Cooperativa de Ahorro y Crédito PAIS.
Elaborado por: Guananga, M (2024).

grafico 7 Nivel de satisfaccion de los participantes

m Insatisfecho
m Neutral
Satisfecho

Muy satisfecho

Fuente: Encuesta realizada en la Cooperativa de Ahorro y Crédito PAIS.
Elaborado por: Guananga, M (2024).

Analisis e interpretacion

Segun los datos proporcionados sobre la satisfaccion con la participacion en las actividades
de la Cooperativa de Ahorro y Crédito PAIS, se observa que aproximadamente el 55%de los
encuestados se sienten insatisfechos, mientras que alrededor del 20% se muestra neutral, y
solo el 10% y 15% se sienten satisfechos y muy satisfechos respectivamente. Estos
resultados indican un desafio significativo para la cooperativa en cuanto a la satisfaccion de
sus miembros con su participacion en las actividades. Es esencial identificar las areas
problematicas y tomar medidas para abordar las preocupaciones lo que podria fortalecer la
relacién con los miembros y aumentar su compromiso con los objetivos y valores de la

cooperativa.
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Pregunta 8. ;En qué medida considera usted que los procesos estan controlados de
manera efectiva en la Cooperativa de Ahorro y Crédito PAIS?

Tabla 13 Costos de actividad

Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido Porcentaje acumulado

Valido Poco efectivo 13 65,0 65,0 65,0
Efectivo 4 20,0 20,0 85,0
Muy efectivo 3 15,0 15,0 100,0
Total 20 100,0 100,0

Fuente: Encuestas realizadas en la Cooperativa de Ahorro y Crédito PAIS.
Elaborado por: Guananga, M (2024).

gréafico 8 Costos de actividad

H Poco efectivo
m Efectivo

Muy efectivo

Fuente: Encuesta realizada en la Cooperativa de Ahorro y Crédito PAIS.
Elaborado por: Guananga, M (2024).

Andlisis e interpretacion

Segun los datos recopilados sobre la percepcion del control de los procesos en la cooperativa
de ahorro y crédito PAIS, se observa que aproximadamente el 65% de los encuestados
consideran que el control es poco efectivo, mientras que alrededor del 20% lo percibe como
efectivo y un 15% lo considera muy efectivo. Estos resultados sefialan una preocupacion
importante sobre la gestion de procesos en la cooperativa, destacando la necesidad de
identificar y abordar areas de debilidad en el control de costos para mejorar la eficiencia

operativa y la sostenibilidad financiera a largo plazo.
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Pregunta 9. ¢En qué medida considera usted que las actividades de la cooperativa

cumplen con el nivel de conformidad?

Tabla 14 Nivel de conformidad

Frecuencia Porcentaje

Porcentaje valido

Porcentaje acumulado

Valido Mala 1 50
Buena 12 60,0
Muy buena 7 35,0
Total 20 100,0

5,0
60,0
35,0
100,0

50
65,0
100,0

Fuente: Encesta realizada en la Cooperativa de Ahorro y Crédito PAIS.

Elaborado por: Guananga, M (2024).

grafico 9 Nivel de conformidad

u Mala
Buena

Muy buena

Fuente: Encuesta realizada en la Cooperativa de Ahorro y Crédito PAIS.

Elaborado por: Guananga, M (2024).

Anélisis e interpretacion

Los resultados indican que el 60% de los miembros encuestados consideran bueno el nivel

de cumplimiento con la conformidad de las actividades de la cooperativa, seguido de quienes

indicaron que es muy buena con un 35% de representacion, y por ultimo el 5% que indicaron

gue es mala. Estos resultados muestran que la mayoria de los miembros perciben un alto

nivel de cumplimiento con la conformidad de las actividades, lo que se considera positivo

para la eficacia y eficiencia en la gestion de las operaciones de la cooperativa. Sin embargo,

es importante investigar las razones por las cuales el 5% percibe un nivel de cumplimiento

malo, para abordar posibles areas de mejora en la conformidad de las actividades.
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Pregunta 10. ;Como evaluaria usted el nivel de eficiencia en la resolucion de problemas
en la Cooperativa de Ahorro y Crédito PAIS?

Tabla 15 Nivel de eficiencia en la resolucion de problemas

Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido Porcentaje acumulado

Vélido Muy baja 11 55,0 55,0 55,0
Moderada 4 20,0 20,0 75,0
Alta 3 15,0 15,0 90,0
Muy alta 2 10,0 10,0 100,0
Total 20 100,0 100,0

Fuente: Encuesta realizada en la Cooperativa de Ahorro y Crédito PAIS.
Elaborado por: Guananga, M (2024).

grafico 10 Nivel de eficiencia en la resolucion de problemas

m Muy baja
= Moderada
Alta
Muy alta

Fuente: Encuesta realizada en la Cooperativa de Ahorro y Crédito PAIS.
Elaborado por: Guananga, M (2024)

Analisis e interpretacion

Los datos revelan que aproximadamente el 55% de los encuestados considera que el nivel
de eficiencia en la resolucion de problemas en la cooperativa de ahorro y crédito PAIS es
muy baja mientras que solo alrededor del 20% califica como moderado. Una minoria del
15% y 10%percibe la eficiencia como alta y muy alta respectivamente. Estos resultados
indican una preocupacion significativa sobre la capacidad de la cooperativa para resolver
problemas de manera efectiva. Es crucial que se identifiquen y aborden las areas de mejora
en la resolucion de problemas para mejoras la satisfaccion de los miembros y clientes, asi

como el funcionamiento interno de la cooperativa.
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Tabla 16 Anélisis de entrevista

4.3 Entrevista dirigida al gerente de la Cooperativa de Ahorro y Crédito PAIS.

PREGUNTA

COMENTARIO

¢Podria describir los diferentes tipos
de decisiones que se toman en la
cooperativa, tanto a nivel estratégico

como operativo?

En el nivel estratégico es estudiar uy analizar el
mercado, para tomar estrategias de acuerdo con el
nivel que se encuentra el mercado y el pais. Y el
nivel operativo es de acuerdo con el presupuesto,
todos nuestros colaboradores tienen metas
trazadas para llegar al objetivo, pero todo puede

variar dependiendo de las estrategias de mercado

¢Como evalta el nivel de
cumplimiento normativo dentro de la
Cooperativa de Ahorro y Crédito
PAIS y qué acciones ha tomado para
asegurar que la cooperativa cumpla
con todas las regulaciones 'y
estandares requeridos en la industria

financiera?

No tenemos ninguna accién cuando sale una
normativa la tenemos que cumplir porque caso
contrario la cooperativa puede ser sancionada e
implicaria costos y gastos, en ese sentido solo
delegamos actividades para poder cumplir

¢Qué acciones toma para mejorar
continuamente la experiencia del
cliente y garantizar altos niveles de

satisfaccion?

Es importante el servicio al cliente posventa,
siempre estamos pendiente del seguimiento para
ver el destino de crédito, como fue utilizado y

como fue atenido

¢Cuadl es la estrategia de Ila
cooperativa para ampliar su cobertura
de mercado y llegar a nuevos clientes

0 sectores?

Bueno una de las estrategias es utilizar la
tecnologia en la cooperativa muchos tienen la app

para dar mejor cobertura y mejorar la calidad

¢Qué medidas se estan tomando para

mejorar el nivel de eficiencia

Ahorita lo que se wutiliza son metas de
cumplimiento, metas por procesos, identificar el
tiempo que se tarda en dar un crédito, los costos

que implican colocar el crédito en captarse el
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operativa y reducir los tiempos de

proceso en la cooperativa?

dinero para determinar las metas que se quieren

obtener en la cooperativa

¢Cual es el enfoque de la cooperativa
para identificar, evaluar y gestionar el
namero de riesgos que enfrenta en sus

operaciones?

El riesgo siempre va a estar presente lo importante
es analizar identificar el riesgo y minimizar a
través d estrategias para cumplir los objetivos
establecidos

¢Qué estrategias de marketing se
utilizan para atraer y retener nuevos

clientes?

Ahora estamos haciendo una estrategia de
mercado de marketing por fechas de san Valentin,
dia de madres sacamos promociones. También
hacemos ferias donde hacemos participar a socios
y m miembros de la cooperativa para dar a

conocer sus productos

¢Cudl cree que es el porcentaje de
participacion de la cooperativa de
ahorro y crédito PAIS en el mercado

en comparacion con la competencia?

Nuestro porcentaje es bajo, nuestro nicho de
mercado es de un 2% a 3% en el mercado.

Andlisis

Fuente: Entrevista elaborada al gerente de la Cooperativa de Ahorro y Crédito PAIS.
Elaborado por: Guananga, M (2024).

De la entrevista realizada al gerente de la Cooperativa de Ahorro y Crédito Pais se pudo
determinar que esta enfocada en mejorar la calidad del servicio al cliente y en cumplir con
las regulaciones y estandares requeridos en el sector financiero, debido a que el no cumplir
con ellas puede aumentar sus gastos por multas y sanciones.

Por otro lado, la cooperativa actualmente esta utilizando la tecnologia para ampliar su
cobertura de mercado y mejorar la eficiencia operativa entre estos se encuentra el uso de la
app movil para ampliar su cobertura y satisfaccion en los clientes.

Adicionalmente se logré identificar que se estan implementando estrategias de marketing
para atraer y retener nuevos clientes. Sin embargo, se reconoce que el porcentaje de

participacion de la cooperativa en el mercado es bajo y se estan tomando medidas para
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mejorar la eficiencia operativa y reducir los tiempos de proceso. En términos generales, la
entrevista aplicada indica que la cooperativa esta enfocada en mejorar continuamente su
gestion y operaciones para satisfacer las necesidades de sus clientes y cumplir con las

regulaciones y estandares requeridos en el mercado financiero.

4.4  Discusion de los resultados

Después de analizar los datos recolectados mediante encuestas y entrevistas, se pudo
determinar que la Cooperativa de Ahorro y Crédito PAIS enfrenta desafios significativos en
su gestion gerencial, principalmente debido a la falta de iniciativas para mejorar
continuamente sus procesos. Es esencial abordar estas areas de mejora, especialmente en la
resolucion de problemas, ya que esto juega un papel crucial en la medicién de la eficiencia
y eficacia de las operaciones realizadas por los colaboradores de la cooperativa. Estas
mejoras contribuiran a aumentar su competitividad en el mercado.

A pesar de todos los esfuerzos de la Cooperativa por mejorar su gestion empresarial, ain
existen elementos o procesos que deben ser mejorados, como se logrd observar en las
encuestas algunos de los colaboradores consideran que sus gestiones en algunos procesos
son bajos y no estan satisfechos con estas situaciones, lo cual puede ser un factor importante
en el nivel de participacion de la cooperativa en el mercado, el cual segln la entrevista no
supera el 3% de participacion en el mercado en comparacion con la competencia.

En ese sentido, se determina que la institucion debe prestar atencion a sus deficiencias
relacionadas con las actividades que lleva a cabo para sus procesos diarios en la otorgacion

de crédito y demas servicios ofertados.
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4.5 HipoOtesis

Hipdtesis nula (Ho):

La gestion gerencial no incide en la competitividad comercial en la Cooperativa de Ahorro
y Crédito PAIS.

Hipétesis afirmativa (H1):

La gestion gerencial incide en la competitividad comercial en la Cooperativa de Ahorro y

Crédito PAIS.
45.1 Comprobacion de Hipdtesis

Para verificar la hipétesis, se emple6 la prueba del Chi- cuadrado, utilizado para analizar las
variables relacionadas con la hipotesis y determinar si hay discrepancias entre los resultados
observados y esperados. Para este propdsito se utilizara una tabulacion cruzada de variables
en el estudio actual.

Se seleccionaron las preguntas 7 y 9 para la tabulacion cruzada, considerando un nivel de

confianza del 95% y un margen de error de 5% es decir, 0,05.
45.2 Tablacruzada

Se presentan las frecuencias registradas y esperadas para las dos interrogantes que abarcan
las variables bajo andlisis, empleando un nivel de confianza del 95% y un margen de error

del 5%, lo que corresponde a un nivel de significancia de 0,05%.
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Tabla 17 Tabla Cruzada

Recuento

En qué medida considera usted que las

actividades de la cooperativa cumplen

con el nivel de conformidad

Mala Buena Muy buena Total
Como calificaria usted el nivel de Insatisfecho 1 10 0 11
satisfaccion con su participacion en  Neutral 0 2 2 4
las actividades de la cooperativade  Satisfecho 0 0 2 2
ahorro y crédito PAIS Muy 0 0 3 3
satisfecho

Total 1 12 7 20

Fuente: Encuesta elaborada en la Cooperativa de Ahorro y Crédito PAIS.
Elaborado por: Guananga, M (2024).

En esta investigacion se realiz6 la prueba del Chi-cuadrado que permitird determinar si las

frecuencias observadas se ajustan al conjunto de frecuencias esperadas, se utiliza la siguiente

formula.

X2 = Z(Fo —-F)?
F,

X?2= Chi- cuadrado
Fo= Frecuencia observada

Fe= Frecuencia esperada
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Tabla 18 Frecuencia esperada

Fo F. Fo-Fe (Fo-Fo)? (Fo-Fo)IF,
1 0,55 0,45 0,20 0,37
0 0,20 -0,20 0,04 0,20
0 0,10 -0,10 0,01 0,10
0 0,15 -0,15 0,02 0,15
10 6,60 3,40 11,56 1,75
2 2,40 -0,40 0,16 0,07
0 1,20 -1,20 1,44 1,20
0 1,80 -1,80 3,24 1,80
0 3,85 -3,85 14,82 3,85
2 1,4 0,60 0,36 0,26
2 0,7 1,30 1,69 2,41
3 1,05 1,95 3,80 3,62
15,779

Elaborado por: Guananga, M (2024).

4.6 Calculo del Chi-cuadrado

Tabla 19 Calculo del Chi-cuadrado

Pruebas de Chi-cuadrado

Valor df Significacion asintotica (bilateral)
Chi-cuadrado de Pearson 15,779* 6 ,015
Razon de verosimilitud 20,702 6 ,002
Asociacion lineal por lineal 9,173 1 ,002
N de casos validos 20

a. 11 casillas (91,7%) han esperado un recuento menor que 5. El recuento minimo esperado es ,10.

Fuente: Encuesta realizada en la Cooperativa de Ahorro y Crédito PAIS.
Elaborado por: Guananga, M (2024).

a= 11 casillas (91,7%) han esperado un recuento menor que 5, la frecuencia minima esperada

es de 10.

b= calculado para la tabla 4x3.

El Chi-cuadrado tiene un valor de 15,779, se determina los grados de libertad con la siguiente

formula.

GL= (f-1) (c-1)
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Datos: Resolucion

GL= Grados de Libertad GL= (4-1)(3-1)
f=Filas GL=(3)(2)
c= Columnas GL=6

grafico 11 Distribucion Chi-cuadrado

P = Probabilidad de encontrar un valor mayer o tgual que el chi cuadmdo tabulade, v = Grados de Libertad
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Elaborado por: Guananga, M (2024).

1
22
X
24 | 501790 | 480336 | 455584 | 429798 | 393641 | 364150 | 330962 | 301305 | 208533 | 282412 | 270060 | 260625 | 25.1064 | 242037 | 23337
15
26
27
28

Una vez realizado los célculos del chi cuadrado es de 12,5916 y el chi cuadrado calculado
es de 15,779.
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4.6.1 Comprobacion de Hipdtesis

gréafico 12 Comprobacion del chi cuadrado

Célculo del Chi-cuadrado y el p-valor

Grados de libertad=16
X2 experimental= 15.779 X2 critico= 12,5916
Nivel de riesgo= 0,05 P-valor= 0,015

2 1 5 8 10 12 14 16 18 20 2

Fuente: (GeoGebra 2024)
Elaborado por: Guananga, M (2024).

Decision

X2 calculado >x2 critico se acepta H y se rechaza el Fo

Si x? calculado < x? critico se acepta el Ho y se rechaza la Hi

Se rechaza la hipdtesis nula y se acepta la hipétesis alternativa donde se refleja que la gestion
gerencial si incide en la competitividad comercial de la Cooperativa de Ahorro y Crédito

PAIS.
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5. CAPITULO V. CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

CONCLUSIONES

Se constato que, la Cooperativa de Ahorro y Crédito PAIS, cuenta con un enfoque
en la mejora de la calidad del servicio al cliente y se preocupa por cumplir con las
regulaciones establecidas por los organismos pertinentes, sin embargo, se logré
identificar que, su participacion en el mercado es relativamente bajo debido al nivel
de competitividad en el sector financiero, en el cual compite dia a dia con otras
cooperativas y bancos tradicionales a nivel nacional, por lo que se requiere aplicar
mejoras para ganar una mayor participacion y generar mayor fidelidad en sus socios
y clientes potenciales.

Por otro lado, las teorias detalladas en el presente trabajo de investigacion
proporcionan un marco tedrico que sustentan las teorias relacionadas con la gestion
gerencial junto con el analisis de la competitividad comercial lo cual permitio
comprender de manera mas amplia como la gestion gerencial puede mejorar la
competitividad comercial en la Cooperativa.

A partir de las deficiencias encontradas en la gestion gerencial de la cooperativa se
logré establecer una propuesta para mejorar la gestion gerencial a través de
estrategias para mejorar la eficiencia operativa, innovacién de productos y servicios,

gestion financiera mas solida, atencion al cliente y participacion en la comunidad.
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RECOMENDACIONES:

Aplicar la propuesta desarrollada en el presente trabajo de investigacion para ganar
una mayor participacion en el mercado y generar mayor fidelidad en sus socios,
teniendo en consideracion la alta competitividad de sector financiero ecuatoriano.
Sacar provecho de las teorias relacionadas con la gestion gerencial y la
competitividad comercial para entender como la gestion gerencial puede incrementar
significativamente la competitividad comercial de la institucion, lo cual puede ser
valioso para la toma de decisiones acertadas.

Socializar con los colaboradores de la institucion la propuesta detallada lo cual puede
contribuir a generar compromiso y aceptacion por parte de los socios de la
cooperativa, lo mismo que puede facilitar su implementacion y puede influir en el
éxito de la propuesta. Si los socios o0 personas involucradas comprenden y apoyan la
propuesta o mas probable es que se pueda trabajar en conjunto para conseguir los

objetivos propuestos.
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6. CAPITULO VI. PROPUESTA
6.1 Tema:
Estrategias de gestion gerencial orientadas a mejorar la competitividad comercial en la
Cooperativa de Ahorro y Crédito Pais en el mercado local.
6.2 Objetivo de la propuesta
6.2.1 Objetivo general
Mejorar la competitividad comercial de la Cooperativa de Ahorro y Crédito PAIS en el
mercado local
6.2.2 Objetivos especificos:

o Optimizar la eficiencia operativa, administrativa y financiera de la
cooperativa.

« Incrementar la participacion de la cooperativa en el mercado y la fidelidad
de sus socios.

o Establecer un sistema de monitoreo y evaluacion para medir el progreso y el

éxito de las estrategias de gestion gerencial.

6.3 Analisis de la situacion actual

Las Cooperativas de Ahorro y Crédito fueron creadas con el proposito de ofrecer un servicio
enfocado en satisfacer las necesidades de creditos, ahorros, inversion, educacion, proyectos,

servicios, que aumentan cada dia en la poblacion.

En ese sentido, nace en enero de 2010 con la finalidad de juntar a todas las personas

migrantes de Chimborazo que se encuentran en las distintas ciudades del pais la Cooperativa

67



de Ahorro y Crédito Produccion Ahorro Inversiéon Servicio P.A.L.S. LTDA., como una

iniciativa desarrollada por parte del Sr. Bayron Pinda.

Cabe destacar que, la institucion fue creada una vez desarrollado un estudio de
prefactibilidad, factibilidad, técnico, financiero y un estudio de mercado los cuales

proporcionaron informacion sobre la viabilidad de la misma.

6.4 Analisis interno y externo de la cooperativa.

Antes de llevar a cabo el desarrollo de las estrategias para mejorar la competitividad
comercial de la cooperativa se desarrolla un diagndstico con el prop6sito de detallar de una
forma mas comprensible la situacion actual de la institucidn, identificando sus oportunidades
y amenazas, definiendo las estrategias adecuadas para alcanzar los objetivos y metas

empresariales.

6.4.1 Analisis FODA

A continuacion, se detalla el analisis FODA de la cooperativa a través de la informacion

recopilada en las encuestas y entrevista aplicada a los socios:
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Tabla 20 Anélisis FODA

Componente Descripcion
Mision y visién clara y actualizada con un enfoque para mejorar las
condiciones de vida de sus socios.
Fortalezas

Valores solidos que orientan la gestion de la cooperativa.

Amplia gama de servicios.

Oportunidades

Oportunidad de expandirse en el mercado aprovechando las oportunidades

de crecimiento en el mercado de servicios financieros.

Innovacion de productos y servicios para generar mayor atraccion de nuevos
clientes.
Posibilidad de realizar alianzas con otras instituciones o convenios

interinstitucionales.

Baja participacion en el mercado de servicios financieros.

Falta de un modelo de gestion gerencial adecuado a las necesidades de la

Debilidades
cooperativa para incrementar su nivel de competitividad.
Deficiente sistema de comunicacion interna.
Inseguridad social.

Amenazas Alta competitividad en el sector financiero.

Reduccion de la capacidad de ahorro de los socios.

Elaborado por: Guananga, M (2024)

6.4.2 Objetivos estratégicos

Una vez validado el analisis la situacion actual de la Cooperativa de Ahorro y Crédito PAIS,

se formulan los siguientes objetivos estratégicos que se originan como resultado del presente

trabajo de investigacion, asi como las estrategias que se utilizaran para dar cumplimiento a

las metas propuestas.

1. Aumentar la participacién en el mercado.

2. Ofrecer nuevas ofertas de servicios financieros a los socios y ahorristas de la

cooperativa.
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3. Establecer alianzas con otras instituciones publicas y privadas.

4. Reforzar la comunicacion entre los distintos niveles de la institucion.

5. Mejorar la promocion y publicidad de los servicios financieros ofertadas para atraer
NUEevVos socios.

6. Mejorar la experiencia y satisfaccion de los clientes

6.5 Desarrollo de la propuesta

6.5.1 Objetivo estratégico 1.

Aumentar la participacion en el mercado
Estrategias:

Para dar cumplimiento a este objetivo estratégico la Cooperativa debe desarrollar las

siguientes actividades:

e Fortalecer la cultura de ahorro: Concientizar a la poblacion sobre la cultura del

ahorro y su importancia.

e Andlisis de mercado y necesidad de los clientes: Identificar nuevos segmentos de
mercado y adaptar los servicios para satisfacer las necesidades de estos posibles

clientes.

e Contratar personal de ventas: Contar con un personal de comercializacion que

promueva o dé a conocer los servicios de la cooperativa localmente.

Metas
e Incrementar la participacion de mercado en un 10% en el primer afio.

e Lanzar dos nuevos servicios financieros innovadores en el primer afio para atraer

nuevos clientes.
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e Planificar la apertura de dos nuevas sucursales en distintas regiones del pais que

cuenten con un crecimiento potencial en los proximos dos afios.

Tabla 21 Presupuesto del objetivo estratégico 1

Actividades Frecuencia Costo unitario Costo anual
Fortalecer la cultura de ahorro Trimestral $ 1200 $3.600
Anaélisis de mercado y necesidad de los
] Anual $ 200 $200
clientes
Contratar personal de ventas Mensual $ 800 $9.600
Total $2.200 $13.400

Elaborado por: Guananga, M (2024).

6.5.2 Objetivo estratégico 2.

Ofrecer nuevas ofertas de servicios financieros a los socios y ahorristas de la

cooperativa.
Estrategias

e Lanzar un nuevo servicio de crédito: Crear el servicio de créditos para el sector

ganadero y ahorro de jubilacién.

e Instalacion de cajero automatico: Llevar a cabo la instalacion de un cajero

automatico en el centro de la ciudad.

e Expansion de canales de atencion: Se deberan implementar nuevos canales de
atencion como apps moviles, banca en linea, chats automaticos con el proposito de

mejorar el acceso a servicios de la cooperativa.
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Metas

e Lanzar los dos nuevos servicios de créditos para el primer afio de implementacién de

la propuesta.

e Instalar el cajero automatico en el centro de la ciudad para el primer semestre.

e Implementar nuevos canales de atencion durante el primer afo.

Tabla 22 Presupuesto del objetivo estratégico 2

Actividades Frecuencia  Costo unitario  Costo anual
Lanzar un nuevo servicio de crédito Anual - -

Instalacién de cajero automatico Anual $5.000 $5.000
Expansion de canales de atencion Anual $ 500 $ 500

Total $5.500 $ 5.500

Elaborado por: Guananga, M (2024).

6.5.3 Objetivo estratégico 3.

Establecer alianzas con otras instituciones publicas y privadas.

Estrategias

e Establecer alianzas con instituciones privadas y publicas: La cooperativa debera

agendar dialogos con los representantes de instituciones privada para facilitar y

promover la otorgacion de creditos a los funcionarios de las empresas. Ademas, se

pueden establecer alianzas con instituciones educativas para el pago de matriculas,

pensiones, para que lo realicen a través de la cooperativa.
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Metas

e Lograr 4 convenios con instituciones privadas y publicas para el primer afio de

implementacién de la propuesta.

Tabla 23 Presupuesto del objetivo estratégico 3

Actividades Frecuencia Costo unitario  Costo anual

Establecer alianzas con instituciones privadas Anual $200 $200

Establecer alianzas con instituciones publicas Anual $200 $200
Total $400 $400

Elaborado por: Guananga, M (2024).

6.5.4 Objetivo estratégico 4.
Reforzar la comunicacion entre los distintos niveles de la institucion

Estrategias

Establecer reuniones periddicas: La cooperativa deberd establecer reuniones
periddicas: La cooperativa debera realizar reuniones al menos una vez a la semana
entre todos los niveles de la Cooperativa.

e Realizar eventos sociales: Esta actividad se debe desarrollar para que los
colaboradores y socios de la Cooperativa participen activamente.

e Crear un plan de comunicacion interna: La cooperativa debera desarrollar un plan
de comunicacion que establezca canales adecuados, objetivos, frecuencia y
responsables de la comunicacion entre los distintos niveles de la cooperativa.

e Promocion de la transparencia: Se deberd asegurar que la cooperativa brinde

informacidn relevante que sea accesible y comprensible para todos los niveles de la

cooperativa.
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Metas

Se deberan realizar al menos una vez a la semana reuniones entre todos los niveles

de la cooperativa para mejorar la comunicacion y el intercambio de ideas.

e Organizar al menos dos eventos sociales al afio para que los colaboradores y socios

generen sentido de pertenencia.

e Desarrollar un plan de comunicacion en un plazo de tres meses.

e Asegurarse de que la informacidn sea relevante, accesible y comprensible a todos los

niveles de la cooperativa en un plazo de seis meses.

Tabla 24 Presupuesto del objetivo estratégico 4

Actividades Frecuencia  Costo unitario Costo anual
Establecer reuniones periddicas Semanal - -
Realizar eventos sociales Semestral $1.500 $ 1.500
Crear un plan de comunicacion interna Permanente - -
Promocion de la transparencia Permanente - -
Total $1.500 $1.500

Elaborado por: Guananga, M (2024).
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6.5.5 Objetivo estratégico 5.

Mejorar la promocion y publicidad de los servicios financieros ofertadas para atraer

NUEVOS SOCi0S.

Estrategias

e Realizar campafias publicitarias: La cooperativa debera desarrollar campafas
publicitarias creativas y atractivas que destaquen los beneficios y ventajas de los

servicios financieros ofertados.

e Aplicar marketing digital: Implementar estrategias de marketing digital como
publicidad en las distintas redes sociales de la cooperativa, email marketing, y

motores de busqueda con el propoésito de llegar a un publico mas amplio.

e Elaborar materiales promocionales: La cooperativa debe desarrollar materiales
promocionales atractivos y de calidad como folletos, banners, tarjetas de
presentacion, entre otros recursos que destaquen los servicios financieros de la

cooperativa.

e Contratar community manager: Se debera contratar a un profesional en marketing
que se encargue de gestionar las redes y contenido promocional de la cooperativa de

forma constante.

Metas

e Desarrollar al menos dos camparias publicitarias creativas y atractivas por afo.

e Implementar estrategias de marketing digital en las redes sociales y demas

plataformas digitales de la empresa en un plazo de seis meses.
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e Desarrollar materiales promocionales atractivos y de calidad en un plazo de 3 meses.

e Contratar a un profesional en marketing que se encargue de gestionar las redes y

contenido promocional de la cooperativa de forma constante en un plazo de 3 meses.

Tabla 25 Presupuesto del objetivo estratégico 5

Actividades Frecuencia Costo unitario Costo anual
Realizar campafias publicitarias Semestral $ 300 $ 900
Aplicar marketing digital Permanente  $50 $ 600
Elaborar materiales promocionales Trimestral $ 100 $ 300
Contratar community manager Mensual $ 500 $6.000
Total $ 950 $ 7.800

Elaborado por: Guananga, M (2024).

6.5.6 Objetivo estratégico 6.

Mejorar la experiencia y satisfaccion de los clientes
Estrategias

e Realizar encuestas de satisfaccion: Se realizaran encuestas de satisfaccion de forma
periddica para evaluar la satisfaccion de los clientes y conseguir informacién sobre

sus necesidades y expectativas.

e Formacion del personal: Capacitar al personal de la cooperativa en habilidades de
atencion al cliente, comunicacion y resolucion de problemas y conflictos para

optimizar su experiencia con la cooperativa.

e Dar incentivos a los clientes: Se deberan implementar programas que fomenten la
lealtad entre los socios de la institucion y que los incentiven a continuar utilizando

los servicios de la cooperativa.
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Metas

Analizar quejas y sugerencias: Establecer un sistema para el analisis de las quejas
y sugerencias para responderlas y utilizar esta informacidn para mejorar los servicios

ofertados.

Implementar mejoras en los procesos: Se deberan analizar constantemente los
procesos internos de la cooperativa para generar reduccion en los tiempos de espera,

errores y mejorar la calidad del servicio.

Realizar encuestas de satisfaccion a los clientes una vez cada seis meses.

Incrementar las capacitaciones al personal de la empresa en temas relacionados a
atencion al cliente, comunicacion y resolucion de problemas en un plazo de seis

meses.

Implementar programas incentiven a los socios a continuar utilizando los servicios

de la cooperativa en un plazo de 3 meses.

Reducir en un 80% las quejas o sugerencias de los clientes en el primer afio.

Reducir los tiempos de espera y errores en los procesos en un 70% durante el primer

afo.
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Tabla 26 Presupuesto

Actividades Frecuencia Costo unitario Costo anual
Realizar encuestas de satisfaccion Semestral $ 100 $ 200
Formacion del personal Semestral $ 600 $1.200
Dar incentivos a los clientes Permanente - -
Analizar quejas y sugerencias Semestral - -
Implementar mejoras en los procesos Permanente - -
Total $700 $1.400

Elaborado por: Guananga, M (2024)
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6.6 Plan de accién

Tabla 27 Plan de accién

OBJETIVOS ACTIVIDADES INDICADOR COSTO RESPONSABLES
Fortalecer la cultura de (NUmero de cuentas de ahorro abiertas/ Numero de cuentas de
ahorro ahorro abiertas en el periodo anterior) *100
Aumentar la Aocpis (NGmero de clientes satisfechos con los servicios financieros Asamblea general de
Anélisis de mercado y . . , . socios, Consejo de
participacion en el o ocidad de los clientes ofrecidos por la cooperativa / Numero total de clientes $13.400 dmini "y G .
mercado. encuestados) x 100% a m|n|straC|on,_ eref\ma,
Contratar personal de (NUmero de nuevos socios en el periodo actual / Numero de Departamento financiero.
ventas nuevos socios en el periodo anterior) x 100%
Lanzar un nuevo servicio (NUmero de nuevos servicios / Numero total de servicios
Ofrecer nuevas ofertas adi ofertados) x 100%
°aS - de credito ) Asamblea general de
de Servicios i4 i (NUmero de transacciones realizadas en el cajero automatico / socios, Consejo de
financieros a los Instalacion de cajero . ) J $5.500 0clos, Lonsejo de
. . automatico Numero total de transacciones) x 100% administracion, Gerencia,
socios y ahorristas de . .
. = - — - ; Departamento financiero.
la cooperativa. Expansion de canales de (Numero de solicitudes atendidas a través de los nuevos canales
atencion / Numero total de transacciones) x 100%
Estab] i Establecer alianzas con Numero de alianzas establecidas con instituciones privadas.
r ianzas . ... . . . _
stablecer  allanzas gty ciones privadas Gerencia, Departamento de
con otras instituciones Estabi i NG deali blecid — bl $ 400 recursos humanos
pblicas y privadas. ; sta_l ecer a |at12a_s con Umero de alianzas establecidas con instituciones puablicas. :
instituciones publicas
Reforzar la Establecer reuniones  (Numero de reuniones realizadas/365 dias) x 100% Asamblea general de
comunicacién  entre periddicas socios, Consgjo de
P $1.500 )

los distintos niveles de
la institucion.

Realizar eventos sociales

(Numero de participantes en los eventos sociales / Numero total

de socios) x 100%

administracion, Gerencia,
Departamento financiero.
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(NUmero de tareas completadas en el plan de comunicacién
interna / Ndmero total de tareas) x 100%

Crear un plan de
comunicacion interna
Promocién de la

transparencia

(Numero de socios satisfechos con la transparencia/ Numero total
de socios encuestados) x 100%

Mejorar la promocién
y publicidad de los

Realizar campafias
publicitarias

((Nueva audiencia alcanzada - Audiencia anterior) / Audiencia
anterior) x 100%

Aplicar marketing digital

(Nueva cantidad de visitantes en plataformas digitales / Cantidad
de visitantes periodo anterior) x 100%

Asamblea general de
socios, Consejo de

servicios  financieros ~gaporar materiales (NUmero de socios captados a través de materiales $7.800 administracion, Gerencia,
ofertadas para atraer promocionales promocionales/Total de nuevos socios)*100 Departamento de recursos
NUevos socios humanos.

Contratar community Porcentaje de clientes y socios satisfechos con las promociones

manager y publicidad de la cooperativa.

Realizar encuestas de (NUmero de respuestas positivas / Namero total de respuestas) x

satisfaccion 100%

Formacion del personal Total, de capacitaciones realizadas en el afo. Consejo de administracion,
Mejorar la experiencia Dar incentivos a los (NUmero de nuevos clientes / Numero de clientes al inicio del Gerencia, DeEartamento de

. - . . recursos humanos,

y satisfaccion de los clientes periodo) x 100% $1.400 .
clientes - . Ti total dedicado a dar solucid - o/ Departamento de servicio

Anahzar-quejas y (N,lempototal . e |ca_ 0 a dar solucion a quejas 0 sugerencias al cliente, Departamento de

sugerencias imero total de guejas) crédito y cobranza.

Implementar mejoras en (Namero de errores / Numero total de procesos realizados) x

los procesos 100%

TOTAL $30.000

Elaborado por: Guananga, M (2024).
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6.7 Conclusién

El disefio de estrategias de gestion gerencial orientadas a mejorar la competitividad
comercial en la cooperativa pais es un proceso complejo que requiere un andlisis detallado
del entorno competitivo las fortalezas y debilidades internas, asi como las expectativas de
los clientes.

Las propuestas presentadas tienen como objetivo impulsar el crecimiento y la sostenibilidad
de la cooperativa en el mercado local. Fortaleciendo su posicion competitiva y consolidando
su reputacion como una institucién financiera confiable y orientada al servicio al cliente. Es
fundamental que estas estrategias se implementen de manera integral y se monitoreen de

forma continua para asegurar su efectividad a largo plazo.
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8. ANEXOS

Matriz de consistencia

Formulacion de Problema

Objetivo General

Hipotesis General

¢Como la gestion gerencial
incide en la competitividad
comercial en la cooperativa de
ahorro y crédito PAIS?

Determinar como la gestion
gerencial incide en la
competitividad comercial en la
cooperativa de ahorro y crédito
PAIS.

La gestion gerencia incide
en la competitividad
comercial en la
cooperativa de ahorro y
crédito PAIS

Problemas Derivados

Objetivos Especificos

Hipotesis Especifica

¢Coémo realizar actualmente un
diagnostico de la gestion
gerencial y la competitividad
comercial en la Cooperativa de
Ahorro y Crédito PAIS?

¢Cuales son los fundamentos
que respaldan la relacién entre
la gestion gerencial y la
competitividad comercial en la

cooperativa’ de Ahorro vy
Crédito PAIS?
¢Que  estrategias  podrian

implementarse en las gestiones
gerenciales  orientadas a
mejorar la posicién competitiva
en la Cooperativa PAIS en el
mercado local?

e Diagnosticar la gestion
gerencial y la
competitividad actual en la
Cooperativa de Ahorro y
Crédito PAIS.

e Fundamentar teGricamente
la gestion gerencial y la
competitividad comercial
en la cooperativa de
Ahorro y crédito Pais.

e Diseflar estrategias de
gestion gerencial
orientadas a mejorar la
competitividad comercial
en la Cooperativa PAIS en
el mercado local.

Fuente: Informacidn propia
Elaborado por: Guananga, M (2024).
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VARIABLE DEPENDIENTE: GESTION GERENCIAL
Conceptualizacion Categorias Indicadores Técnicas
instrumentos
La gestion gerencial se | Procesos e Tipo de
define como el conjunto decisiones.
de procesos, técnicas y e Nivel de
actividades que los cumplimiento
lideres 'y directivos normativo.
llevan a cabo para e Nivel de
planificar,  organizar, satisfaccién de | Técnica
dirigir y controlar los los clientes Encuesta
recursos de una
organizacion, con el
objetivo de alcanzar sus
metas de  manera
eficiente y efectiva. Este | Técnicas e Nivel de | Instrumento
proceso implica Ig toma coordinacion. Cuestionario
de decisiones e Nivel de
estratégicas, la cooperacion
coordinacion de entre miembros.
equipos, la supervision o Tiempo de
de operaciones y la capacitacion.
adaptacion continua a
un entorno empresarial | Actividades e Nivel de
dinamico. (Drucker, eficiencia
1954) e Nivel de
satisfaccion de
los
participantes.
e Costos de
actividades.

Fuente: Informacion Propia
Elaborado Por: Guananga, M (2023)



VARIABLE INDEPENDIENTE: COMPETITIVIDAD COMERCIAL
Conceptualizacion Categorias Indicadores Técnicas
instrumentos
La competitividad | Calidad e Nivel de
comercial puede conformidad
entenderse como la e Grado de
capacidad de una cobertura  de
empresa 0 pais para mercado
disefiar, producir 'y e Nivel de
comercializar bienes y eficiencia en la
seryicios que superen _Ia resolucion  de | Tacnica
calidad y precio problemas
ofrecidos  por  sus [ produccion e Nivel de | Encuesta
competidores, eficiencia
asegurando asi  una operativa.
posicidn sostenible en el e Nimero de
rlngegr(c):?do global. (Porter, g_estién de | Instrumento
riesgos. : .
e Nivel de Cuestionario
cumplimiento
normativo.
Comercializacion | ¢  NUmero de
campafias  de
marquetin para
adquisicion de
nuevos clientes.
e NUmero de
crecimiento de
clientes.
e Porcentaje  de
participacién en
el mercado.

Fuente: Informacion Propia
Elaborado Por: Guananga, M (2023)



ENCUESTA dirigida al personal administrativo y operativo de la Cooperativa de Ahorro y
Crédito PAIS.

UNIVERSIDAD NACIONAL DE CHIMBORAZO
FACULTAD DE CIENCIAS POLITICAS Y ADMINISTRATIVAS
CARRA DE ADMINISTRACION DE EMPRESAS

Objetivo: Determinar como es la Gestion Gerencial y la Competitividad Comercial en la
Cooperativa de Ahorro y Crédito PAIS.

Instrucciones: Lea detenidamente cada pregunta y responda. Sefiale con una “X” la respuesta que

exprese su opinion.

1. Genero

a) femenino  -------
b) masculino ------
2. Edad
a) 18-28  --—-----
b) 29-38  --------
c) 39-48 --------
d) 49-58 -------
3. Nivel educativo alcanzado
a) Educacion primaria ~ --—----
b) Educacion secundaria ~ ------
c) Bachillerato o equivalente ~ ------

d) Grado universitario -

4. ;Considera usted que existe una buena coordinacion entre los diferentes departamentos o

areas de la cooperativa?

5. En una escala del 1 al 3, ;cdmo calificaria usted el nivel de cooperacion entre los miembros

de la cooperativa?

a) ()1-Bajo  ----—--
b) ()2-Medio  ------
¢) ()3-Alto  -----

89



6. ¢En la cooperativa de ahorro y crédito PAIS se ofrecen oportunidades de aprendizaje en

linea o0 a distancia como parte de tiempo de capacitacion?

7. ¢Como calificaria usted el nivel de satisfaccidn con su participacién en las actividades de la

cooperativa de ahorro y crédito PAIS?

a) Insatisfecho --—--
b) Neutral -
¢) Satisfecho -
d) Muy satisfecho ~ ------

8. ¢ En qué medida considera usted que los costos de las actividades de la cooperativa de ahorro
y crédito PAIS estan controlados de manera efectiva?

a) Poco efectivo ~  ------
b) Efectivo = -
c) Muy efectivo  -----

9. ¢ En qué medida considera usted que las actividades de la cooperativa cumplen con el nivel
de conformidad?

a) Mala -
b) Buena = --—--
¢) MuyBuena  ------
10. ¢ Como evaluaria usted el nivel de eficiencia en la resolucion de problemas en la cooperativa

de ahorro y crédito PAIS?

a) Muybaja  --—---
b) Moderada  ------
c) Alta -
d) Muyalta  --—---
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ENTREVISTA: Dirigida al Gerente de la Cooperativa De Ahorro Y Crédito PAIS.

FACULTAD DE CIENCIAS POLITICAS Y ADMINISTRATIVAS

UNIVERSIDAD NACIONAL DE CHIMBORAZO

CARRERA DE ADMINISTRACION DE EMPRESAS

ENTREVISTA DIRIGIDA AL GERENTE

Objetivo: Determinar como es la Gestidén Gerencial y la Competitividad Comercial en la

cooperativa de Ahorro y Crédito PAIS.

1.

¢Podria describir los diferentes tipos de decisiones que se toman en la cooperativa,
tanto a nivel estratégico como operativo?

¢Como evalla el nivel de cumplimiento normativo dentro de la Cooperativa de
Ahorro y Crédito PAIS y qué acciones ha tomado para asegurar que la cooperativa
cumpla con todas las regulaciones y estandares requeridos en la industria financiera?

¢Qué acciones toma para mejorar continuamente la experiencia del cliente y
garantizar altos niveles de satisfaccion?

¢Cudl es la estrategia de la cooperativa para ampliar su cobertura de mercado y llegar
a nuevos clientes o sectores?

¢Qué medidas se estan tomando para mejorar el nivel de eficiencia operativa y
reducir los tiempos de proceso en la cooperativa?

¢Cuél es el enfoque de la cooperativa para identificar, evaluar y gestionar el nimero
de riesgos que enfrenta en sus operaciones?
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7. ¢Qué estrategias de marketing se utilizan para atraer y retener nuevos clientes?

8. ¢Cual cree que es el porcentaje de participacion de la cooperativa de ahorro y crédito
PAIS en el mercado en comparacion con la competencia?

92



