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SISTEMA DE GESTION ADMINISTRATIVA Y SU INCIDENCIA EN EL
CUMPLIMIENTO DE METAS DEL PERSONAL OPERATIVO DE LA

COOPERATIVA “EL SAGRARIO”

INTRODUCCION

En el Ecuador es considerado como eje fundamental para la economia del pais el
sector cooperativo, que se entiende por cooperativas, son agrupaciones o conjuntos de
personas que en union de forma voluntaria buscan medios para satisfacer las

necesidades de la sociedad en el &mbito financiero, social y cultural.

Las cooperativas de ahorro y crédito en el pais son instituciones financieras que
nacieron con el fin de generar beneficios creando servicios financieros que mueven la
economia del pais y sirven de gran aporte a sus socios Yy clientes brindando
herramientas de ayuda, fueron creadas sin fines de lucro enfocadas siempre en el area

social, ubicadas en puntos geogréaficos en todo el Ecuador.

En el pais el crecimiento de las cooperativas guarda relacion con hechos historicos
tanto en su desarrollo y recesidbn economicaanivel mundialse formdunanueva
corrientesobrelaformeenquedeberealizarsela  gestion  administrativa  dentro  de  las

instituciones financieras.

Cabe mencionar que la sublinea de investigacion con la que guarda relacion el presente
estudio de caso es Modelo de Gestibn Administrativa, debido a quese observo varias
situaciones y hechos en los que demuestra una deficiencia en la planificacion de su
administracion, comportamiento del personal que se ve reflejado en el cumplimento de

sus metas y objetivos.



La realizacion de esta investigacion se justifica por la factibilidad que se tiene para su
desarrollo, pues se dispone con factores fundamentales para su elaboracién como; la
observacién y descripcién de diversas situaciones, recopilacion de informacion a traves
de técnicas de investigacion como la entrevista, tiempo para su realizacion vy

cooperacion del personal.

El tipo de investigacion utilizado es el método descriptivo debido a que el caso de
estudio esta dirigido a describir, observar y analizar diversas situaciones dentro de la
empresa en donde se analizaran actividades, procesos y personas, como instrumento se
utilizd la entrevista la cual se realizd a través de un cuestionario de preguntas a los

empleados.

El propdsito de este estudio se basa a la identificacion y andlisis de diversas causas y
situaciones que afectan al cumplimiento de metas de la Cooperativa de ahorro y crédito
El Sagrario, basado en el modelo de gestion administrativa de la organizacion al
momento de la toma de decisiones para el establecimiento del plan de medicién de

resultados



DESARROLLO

La cooperativa de ahorro y crédito El Sagrario fue creada el 10 de junio en 1964, es
considerada una sociedad de personas que en conjunto siendo portadores de enormes
suefios y anhelos, sobre la base de la cooperacion y con el objetivo de mejorar las
condiciones de vida y satisfacer necesidades propias de esta sociedad y de la comunidad

en general.

En esta agrupacion se encontro la clase de ingresos medios y medios bajos, el espacio
del mercado de crédito apropiado para ejercer como prioridad los principios de

solidaridad humano, autogestién y ayuda compartida.

La empresa desde sus inicios se ha incorporado a la linea crediticia como medidas
complementarias a nivel de cooperativas, captar ahorros, prestamos los mismos que
brindan seguros de vida, medico dental, mortuorio y seguros para Sus respectivos
prestamos brindandoles asi seguridad de ser parte de la cooperativa como cliente o
socio, la institucion se ha mantenido innovando cada dia adaptdndose a los cambios
tecnoldgicos y cooperativos, ampliando de manera adecuada su portafolio de productos

Y Servicios.

Como referente primordial de su expansion geografica esta su matriz y agencia sur
ubicadas en Ambato, sucursales y agencias en las ciudades de Latacunga, Riobamba,
Quito, Guaranda, El salto, Terminal terrestre, Babahoyo y Milagro, las cuales desde el
momento en que iniciaron quedaron marcadas en la historia por su buena acogida en el

mercado, dejandonos motivados para seguir creciendo en el resto del pais.

Asi fue como nacié la Cooperativa El sagrario, forjando su destino con una nueva y
renovada mision y vision enfocadas siempre en la mejora y oferta de productos y

servicios en el ambito financiero, con una filosofia que nos brinda confianza,



credibilidad, seguridad, que produce y expresa Vvalores institucionales los mismos que
forjan una imagen corporativa confiable y firme la cual nos ha acercado a la comunidad
transmitiendo  gobernabilidad que nos dice progreso, desarrollo sostenido de la
institucion, con una calificacion de riesgo global privilegiada la cual es considerada
como una carta de presentacion ante el mercado financiero siendo garantia para nuestros

socios Y clientes.

La cooperativa El Sagrario tiene como mision “Brindar productos y servicios

financieros competitivos para satisfacer las necesidades de socios Yy clientes,

contribuyendo a la economia solidaria del Ecuador.”

También se ve reflejado a través de su vision los objetivos fijados a futuro; “Ser lider
y referente en el sector financiero cooperativo mediante una gestion profesional con

responsabilidad social.”

La entidad oferta productos y servicios como:

Créditos en estos tenemos varios tipos como son de; consumo, microcrédito, vivienda,
vehicular y pymes. Ahorro; cuentas de ahorro, chiquiahorros, ahorro programado y
depositos a plazo fijo llamado también depoésito de inversion. Servicios financieros;
cobro de impuestos como rise, declaraciones, matricula vehicular, transferencia de
dominio, ajustes, planillas de less, pago de glosas, prestamos, energia eléctrica, cnt y
recargas electrénicas. Transferencias a cuentas propias, a terceros, pago de tarjetas y

remesas del exterior moneygram.

Los mismos nombrados anteriormente tienen un promedio de cumplimiento por el
personal a cargo como son servicios al cliente y el departamento de operaciones

(ventanilla), para los cuales se establecen niveles de medicion para la venta y oferta de



productos y servicios con los que cuenta la institucion para satisfacer necesidades del

socio o cliente que los adquiera.

Las metas se utilizan para medir resultados, dirigir objetivos, y la aplicacion de
medidas correctivas de necesitarlas, como nos menciona (Armijo, 2010) “Las metas son
de gran importancia a nivel corporativo, debido a expresa en qué nivel de desempefio
pueda alcanzar, con la union de indicadores que son la plataforma para la planificacion
en operaciones y el presupuesto en el cual constan con un conjunto de caracteristicas las
cuales especifican la medicion de desempefio, el plazo establecido o fecha de
cumplimiento, de ser real y alcanzable, considerandose un gran reto y compromiso por

parte de los involucrados.”

Dentro del sistema de las cooperativas de ahorro y crédito en los Gltimos 10 afios se ha
observado fortalecido, reflejandose en el crecimiento de socios, en la incrementacion de
sus activos, un acontecimiento que se podria decir beneficio a este sector fue la crisis
financiera en el afio 1999 debido a que varias instituciones financieras como bancos
prestigiosos se forzaron a cerrar sus puertas, dando cabida e impulse a las cooperativas

de ahorro y crédito.

Parael crecimientoecondémicodelascooperativassedebeinmplantar
adecuadosprocedimientos deacuerdoalosobjetivosestablecidosen
relacionalasnecesidades decadaactividad,por loqueestasituacion exigetormar
medidasinmediatasyadoptardecisionesadecuadasque beneficienatodoslossociosy
clientes.

La cooperativade Ahorro, Credito El Sagrario, debe fortalecer los medios de
supervision y comunicacion para el debido control de sus actividades y cumplimientos

de los objetivos planteados que se tomaran en cuenta al momento de realizar la



medicion de resultados, tomando en cuenta que se debe dar seguimiento a los procesos

administrativos planteados en los manuales de la institucion.

El personal debe estar constantemente capacitindose sobre cambios en los procesos,
implementacion de nuevas técnicas de ventas expuestas por el departamento de
marketing, para asi mejorar la atencion al cliente transmitiendo seguridad vy

confiabilidad al socio o cliente al momento de ser atendido.

La Gestion administrativa tienerelacioncon laevoluciondelamaneraenquela
administracionestariallevando a cabo sus objetivos,desarrollando las
funcionesgerenciales deplaneacidn,organizacion ycontrol, tomando

decisionesefectivasenelcumplimiento delosobjetivostrazadosporla organizacion.

La gerencia tiene propuesto como objetivo la mejora de sus funciones, Ila
implementacion de técnicas aplicadas al personal que se desempefien con eficazmente

logrando asi mejores resultados Yy eficacia en sus labores.

La realizacion del presente caso de estudio es la descripcion de diversas situaciones
que se observaron en la entidad, como deficiencias en la aplicacion de un modelo de
gestion administrativa el cual se podria mejorar a través del fortalecimiento de la

comunicacion por parte de la gerencia con los empleados.

En la actualidad es imprescindible para quienes conforman el mercado financiero crear,
ofertar productos y servicios del medio que ayuden en su crecimiento a nivel

cooperativo.

Expuesto lo anterior se observd que empleados de la entidad no cumplen sus

promedios de cumplimiento (metas) asignados por Gerencia y personal responsable de



ellos en matriz (Ambato) por consecuente no reciben la bonificacion correspondiente

utilizada como medio de impulso y compromiso para el cumplimiento de las mismas.

En esta observacion se puede identificar que el personal se encuentra desmotivado y la
motivacién en los empleados es fundamental segin (Pereira, 2009) “la motivacion se
establece como un factor principal en la vida educativa como laboral, debido a que ella
es tomada como medio de impulso para el cumplimiento de objetivos y metas trazadas

ya sea en la vida personal como en la laboral”.

Un personal desmotivado no da buenos resultados ya que baja su nivel de
productividad debido a que no se siente acogido o valorado por la institucién esto puede
ocurrir por falta de vacaciones, falta de incentivos como bonificacion que llegan al

empleado como una forma de premiar la eficiencia ensus labores.

Esto se ve reflejado en el departamento de operaciones ya que las metas establecidas
no han sido asignadas de acuerdo a un estudio de mercado basado en su ubicacion
geografica, no tomando en cuenta que el mercado de Babahoyo en la provincia de Los
Rios es completamente distinto al de la ciudad de Ambato, lo que dificulta el ofertar

servicios y productos con los que no contamos mayor demanda en el mercado.

Una de las razones por las que los colaboradores de la agencia Babahoyo no cumplen
dichas metas en su totalidad debido a que su promedio a alcanzar es muy elevado en
ciertos productos y servicios, ya que estos son asignados a un solo estudio de area que es
realizado en la agencia matriz (Ambato), nuestro mercado en si por ser Costa, por la
competencia y ubicacion geografica es totalmente distinto al de ellos, por lo que genera

el incumplimiento de objetivos establecidos.

La ubicacion geografica en la segmentacion de mercado para ofertar productos o

servicios es fundamental, ya que los consumidores se dividen de acuerdo a la ubicacion



es decir; pais, estados, ciudades, siempre que su comportamiento de compra este bajo la

influencia de esta variable.(Amaru Maximiano, 2012)

(Malhotra, 2011), establece una definicion de estudio de mercado, como una
descripcion del medio en el que se va a desarrollar el lanzamiento y venta de un producto
0 servicio, estudiando factores fundamentales como la competencia, ubicacién

geografica, necesidades de los clientes entre otras.

Al ser el Estudio de mercado una definicion de investigacion en el que se estableceran
puntos especificos como identificar si el producto se puede ofertar en el sector, el nivel
de acogida que tendra, si existe mayor demanda del producto en este sector, para asi
tener una idea clara de la demanda que representa este producto o servicio destinado a

ofertarse al mercado al que va dirigido.

(Thompson, 2016)expresando de forma general la oferta pertenece a las fuerzas del
mercado de igual manera que la demanda, en este caso consideramos el ofertar es el
conjunto de productos y servicios con los que cuenta la empresa para comercializar,

satisfaciendo las necesidades de los clientes y consumidores.

La oferta es el nimero de productos o servicios que la institucion planifica vender a un
mercado establecido, siempre y cuando en este exista mayor demanda y aceptacion del

producto o servicio por el consumidor.

(Kotler, 2014)La demanda pertenece a una de las dos fuerzas del mercado, como
anteriormente se nombré la oferta de la misma forma, la demanda es el conjunto de
acciones visualizas en el consumidor al momento de identificar que le es posible adquirir

para satisfacer sus deseos y necesidades.



La demanda es la representacion del deseo o necesidad que tiene el consumidor para
los cuales se crea un producto o servicio que pueda satisfacer o cubrir dicha necesidad o

deseo por medio de la oferta y adquisicion en el mercado.

Otra de las observaciones que se identifico es el bajo rendimiento en la productividad
de los empleados, debido a que sus estandares motivacionales se encuentran bajos por
los niveles negativos de cumplimiento de las metas designadas por los directivos, las
cuales se dificultan cumplir, debido a que en este plan de metas se encuentran objetivos a
cumplir de servicios que no cubre en el area local de la agencia Babahoyo como son los
cobros de pensiones educativas la agencia no cuenta con un convenio vigente con alguna
institucion educativa local debido a que ese sector al que esta dirigido estd cubierto por

otras instituciones financieras que ya realizan el cobro de sus pensiones.

La productividad es el factor econdmico que se ve reflejado a través de un balance
entre la medicion de resultados positiva y los medios utilizados para su cumplimiento.

(Hernandez)

Se ha ido a ofertar la propuesta de la cooperativa ofreciendo nuestros servicios y dando
a conocer los beneficios de adquirirlos, pero no hemos tenido respuesta positiva, se ha
comunicado al departamento administrativo y de marketing pero aun asi nos miden ese
indicador mes a mes el cual no cumplimos por no tener ese servicio en convenio con

entidades educativas.

Como dice (G. Platas, 2015), en un estudio de mercado se establece una lista de
factores internos como externos que son objeto de estudio al momento del lanzamiento
de un producto o servicio al mercado, se debe utilizar un analisis FODA, debido a que se

identifican fortalezas, debilidades, oportunidad y amenazas.



Las metas para los distintos departamentos de la cooperativa tales como servicio al
cliente, operaciones, créditos e inversiones son asignadas por gerencia y jefes directos de
cada area junto con el departamento de marketing, para el estudio correcto de cada uno

de los indicadores establecidos y tomas las medidas correctivas de ser necesarias.

Se observa un modelo de gestion administrativa deficiente al momento de la toma de
decisiones respecto a los niveles de medicion de resultados de la empresa, no existe una
organizacion y planeacion correcta tienen definidos cuales son sus objetivos a alcanzar
mes a mes pero no tienen bien definidos los medios de accion a ejecutar para alcanzar
dichos objetivos deben preguntarse primero ¢Qué lograre?, ¢como lo haré? y prever los

recursos necesarios para lograrlo.

No es necesario medir el nimero de colaboradores pueden ser 2 o miles de
colaboradores, toda empresa debe estar plenamente organizada, es decir definir
responsabilidades para cada colaborador o departamento que laboran para la empresa se

define quien hace que y se evitan asi vacios Yy lios de confusion.

Como se organiza la empresa, empecemos por establecer un plan estratégico, se debe
recordar el principio “La estructura sigue a la estrategia”. Tomando en cuenta los
objetivos y mision de la institucion, primero se identifican funciones, estas se
transforman a departamentos que seran su campo de accion, se define responsabilidades

y se disefia una estructura organizacional.(Amaru Maximiano, 2012, pag. 75)

Planeando su estrategia definimos donde estamos, analizamos el mercado de la
empresa en general y de cada de una de sus agencias o sucursales, se elabora un
diagnéstico de la empresa para evaluar su desempefio y establecer sus fortalezas y
debilidades, con las que se enfrentara a sus debilidades y amenazas definiendo por

ultimo cudl sera su estrategia a donde se pretende llegar.(Amaru Maximiano, 2012)



Otra dificuttad que se puede mencionar es el trabajo de publicidad realizado por el
departamento de marketing el cual no es de mucha ayuda para la oferta y conocimiento
del publico, un ejemplo la publicidad utilizado en uno de los productos de la empresa
gue son recargas electronicas en la cual se nombra a cada una de las operadoras con una
modelo pero al final en letras pequefias dice realiza tu recarga en la Cooperativa El

Sagrario.

“La publicidad es la técnica utllizada para la promocion, divulgacion y oferta del
producto o servicio a través de una comunicacion masiva como ejemplo: televisores,
periodicos, carteles, gigantografias, anuncios en sitios web, aunque uno que otros sean
mas costosos la publicidad tiene como objetivo llegar al nimero maximo de

consumidores.”(Amaru Maximiano, 2012, pag. 111)

La cual en la empresa no se ve que se utilicen las herramientas de marketing
correctamente los medios publicitarios utilizados para dar a conocer los productos o

servicios a ofertar por la Cooperativa no son los mas actos.

La funcién del marketing, con el pasar de los afios podemos ver que las personas
intentan vender productos, servicios e ideas y la otra parte como consumidor, observador
0 vendedor, para esto se cuenta con varias técnicas como promocién, publicidad,
reduccion de precios, muestras sin costo utilizadas como pruebas de los productos, en si
la funcion de marketing incide mas que en solo promover o vender productos en la
planeacion y ejecucion de actividades necesarias para el desarrollo de productos o
servicios la fijacion de precios, distribucién de articulos y en el convencer a los
consumidores de la adquisicion del producto o servicio. (Amaru Maximiano, 2012, pag.

93)



Como medio de oferta para llegar al consumidor se pone en practica la venta cruzada
que se realiza al momento que el socio o cliente se encuentre en las ventanillas
realizando alguna transaccion mientras estd haciendo atendido se estd dando a conocer
nuestros productos y servicios de manera verbal en un conversatorio corto pero
especifico con el cliente para lo cual se tiene un plan diario de lo que se promocionara

cada dia.

Una herramienta de gran relevancia a utilizar para la promocion de productos y

servicios que la empresa comercializa a través del dialogo con el cliente al momento de

estar realizando otra venta. (Abbate, 2015)

Este medio de venta ha sido de gran éxito en los productos y servicios con los que si
contamos, ya que se ha logrado captar clientes nuevos que se han convertido en clientes

fijos para la empresa.

Al analizar los objetivos de ventas toman gran importancia al momento de elaborarse
de una forma erronea, si los objetivos a cumplir son inalcanzables o en su momento de
planteamiento no van de acordes a la realidad del mercado, los vendedores o personal a
cargo de ejecutar las ventas y promocion entrarian en un estado de desmotivacion debido
a que por mas esfuerzos que realicen no podrian cumplir sus objetivos trazados en la

empresa.(ALEJANDRA & NESTOR, 2010)

Cuando los objetivos propuestos para las ventas han sido mal elaborados, el vendedor
aun haciendo todo su esfuerzo por vender el producto o servicio no lo hara lo cual se

vera reflejado de forma negativa en sus resultados al momento de ser medidos.

Aparte se definen estrategias que permitan a la empresa mejorar su posicionamiento en

el mercado, promocion de sus productos y servicios, cumplimiento de sus objetivos para



asi trabajar conjuntamente con todo el personal estableciendo un compromiso que nos

ayude a mejorar los resultados obtenidos en varios periodos.

A raiz de estos acontecimientos se vera reflejado los resultados positivos en el aumento
de la rentabilidad de la organizacion, objetivos que de ser alanzados garantizan la
estabilidad econémica de la cooperativa y de la sociedad en su conjunto ya que el

cooperativismo se fundamenta como factor de ayuda social en el pais.

La rentabilidad también es comprendida como una nocion a aplicar a toda accion
econdmica en la que se desarrollan los medios, materiales, humanos y financieros con el

fin de obtener los resultados esperados. (Torres)

Un manejo correcto de politicas, estrategias y normas sirven de gran aporte en las
cooperativas a contar con estabilidad econdmica, una posicion alta en el mercado,
rentabilidad econdmica y contar con personal comprometido y motivado para la
realizacion eficiente de sus actividades que cologuen a la empresa como una de las

primeras.

En resumen estos puntos pueden ayudar a que la cooperativa de ahorro y crédito “El
Sagrario” llegue a donde esta dirigida evitando obstaculos e imprevistos en el camino;
puesto que el entorno politico, econdmico y social genera cambios en las organizaciones,
ya que los riesgos varian, las necesidades son otras, las culturas se transforman, es por
tal motivo  que la organizacion  estd obligada a fortalecer el desempefio del

personal y mejorar el servicio a sus socios Yy clientes.



CONCLUSIONES

Se concluye que la Cooperativa de ahorro y crédito “El Sagrario” posee un modelo de
gestion administrativa deficiente debido a que al ejecutar su actividades de planificacion

han afectado negativamente a la organizacion reflejandose en los resultados obtenidos

por un largo periodo.

Los jefes de cada departamento no hacen participes a sus empleados de los objetivos,
metas también se desconoce la aplicacion de un estudio de mercado a nivel de
ubicacion de cada agencia, el cual afecta de forma directa los resultados medidos mes a

mes del personal en cada sucursal.

Se observd un alto nivel de falta de comunicacion entre los departamentos iniciando
por gerencia debido a que no existe una complementacion entre los departamentos de

distintas areas que deberian laborar de forma conjunta al momento de las tomas de

decisiones de la empresa para su correcta aplicacion.

También se identifico la falta de motivacion en los empleados considerados también
agentes de ventas, los cuales no se sienten satisfechos con el plan de metas establecido
por la organizacion, debido a que en el reflejan objetivos inalcanzables, iniciando por la
medicion del cumplimiento de ventas de servicios y productos con los que en la agencia

Babahoyo no cuenta.
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ANexos

Entrevista

1-¢Cada que tiempo reciben capacitacion, seminarios o charlas motivacionales?

2- ¢Han beneficiado estas charlas en las mediciones de resultados?

3.- ¢Cudl es su opinion respecto al plan de metas establecidas?

4. ;Est4 de acuerdo con el modelo de gestion administrativa aplicado en la empresa?

5. ¢Queé factores cree usted que afecten el cumplimiento del plan de metas establecido?




