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RESUMEN EJECUTIVO

Este trabajo de investigacion aplicado al Area @gddios de Mutualista Pichincha

Agencia Santo Domingo ha sido dividido en cincoitaps.

Primer Capitulo se ha dado la justificacion quédeealce a la institucion.

Segundo Capitulo se encontrara la sustentaciditifcéa aqui se indican conceptos de
los temas que se relacionan el contenido de lasiigazion y que ayudara en el

desarrollo de la propuesta del capitulo cuarto.

Tercer Capitulo se habla todo lo referente a lares# cuando inicio donde esta
ubicado, también se realiz6 un estudio de mercadodetermind el andlisis de
fortalezas, oportunidades, debilidades y amendz@®A) de la institucion, asi como
encuestas a clientes internos y externos, invest@gda problematica para darle las

posibles soluciones.

Cuarto Capitulo se desarrolla la propuesta del Blstnatégico Aplicado al Area de

Negocios en la cual se desarrollan las estrategi@smejorar la institucion.

En el Quinto Capitulo estan las conclusiones ymenwaciones para la institucion.
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EXECUTIVE SUMMARY

This research applied to business area Mutualisfaireha Agency Santo Domingo,

has been divided into five chapters.

First chapter has been the justification that gigemminence to the institution, found
the second chapter scientific support, here areemn that are related issues, the

content of research and to assist in the developoie¢he proposed chapter four.

Third chapter discusses everything related to thepany, when | start, where is
located, also performed a market study, it wasrdeteed the analysis of strengths,
weaknesses, opportunities and threats (SWOT) ofirtkitution as well as internal

customer surveys and external, to give the probierrevestigating possible solutions.

Fourth chapter develops strategic plan proposdieapo the business area in which it

develops strategies to improve the institution.

In the fifth chapter are the conclusions and recemations for the institution.

XiX



CAPITULO |

PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

1. MARCO CONCEPTUAL.

1.1. Problema.

¢ Seré necesario realizar una evaluacion correetiias procesos de negocio y crédito
de Mutualista Pichincha Agencia Santo Domingo paegorar en cumplimiento de las

metas institucionales?

1.2. PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA.

1.2.1. Diagnéstica

La Asociacion Mutualista de Ahorro y Crédito pasaMivienda “Pichincha” es una
institucion con finalidad social, cuya actividadngipal es la captacién de recursos del
cliente para destinarlos al financiamiento de vide la construccion y el bienestar
familiar de sus asociados, que se rige por la “Bedion de la Ley General de
Instituciones Financieras”, su “Reglamento GenerdReglamento de Constitucion,
Organizacion, Funcionamiento, Fusién y Disoluciénas Asociaciones Mutualistas de

Ahorro y Crédito para la Vivienda”.

Asi también la Mutualista dispone de una amplia ajade productos y servicios

comprometidos con satisfacer las necesidades gmoi@s de sus asociados y clientes:
Libretas de ahorro, Depdsitos a Plazo Fijo, Crédiara compra de Vehiculos, Créditos
Prendarios, Hipotecarios, Quirografarios, serviclesCajeros Automaticos, Tarjetas de
Débito, Tarjetas de Crédito, Transferencias de dendia Internet, Transferencia de

fondos con instituciones financieras, consultasaddos via Internet.



Debido a eso tengo el proposito de aplicar un patratégico para lograr la
satisfaccion de los clientes de Santo Domingo, y& ligemos notado algin grado de
insatisfaccion de nuestros clientes al momentopagtara una cuenta de ahorros o de

obtener informacion para créditos y demas servigigsofrece la organizacion.

1.2.2. Pronostico

Si Mutualista Pichincha no corrige las deficiascexistentes en la ejecucion de la
apertura de cuentas y la concesion de créditos, equno de los principales objetivos
para el cumplimiento de las metas como agen@agesh manera provoca un
incremento excesivo en el presupuesto, ademassktidfaccion del cliente y por

consiguiente afectando notablemente a la proddativy cumplimiento de metas de la

Mutualista Pichincha Agencia Santo Domingo.

1.2.3. Control Del Pronéstico.

El contar con un plan estratégico especifico paseementar en un 70% la satisfaccion

de nuestros clientes y asi de esa manera nostpenejorar la cartera de cliente en la

Mutualista Agencia Santo Domingo.

1.2.4. Formulacion Del Problema.

¢, Coémo poder corregir los errores en los proceseseguealizan y mejorar el servicio e
incrementar la satisfaccion del cliente en Mutt@alRichincha Agencia Santo Domingo

para cumplir con las metas institucionales?

1.2.5 Sistematizacion del problema

> ¢ Existe demanda para apertura de cuenta?



> ¢Qué estrategia se podria aplicar para la mejosereicio de apertura de
cuentas y concesién de crédito?

» ¢Como se puede mejorar la rentabilidad y proddetil de la agencia?

1.3 TEMA.

PLAN ESTRATEGICO APLICADO AL AREA DE NEGOCIOS DE LA
MUTUALISTA PICHINCHA SUCURSAL SANTO DOMINGO DE LOS

TSACHILAS ANO 2010.

1.4. OBJETIVO.

1.4.1 Objetivo General.

Proponer un plan estratégico que permita incremdateentabilidad y el nimero de
clientes ofreciendo respuestas positivas a sussiteckes para cumplir las metas

institucionales.

1.4.2 Objetivos Especificos

» Realizar un diagnéstico situacional de la mutualBichincha Sucursal Santo
Domingo mediante la elaboracién de un anélisis KOD

» ldentificar la demanda insatisfecha de clientesdpseen nuestros productos.

» Desarrollar y cumplir la estrategia que nos periie@ar a cumplir nuestra meta

institucional.



1.5. JUSTIFICACION

1.5.1. Justificacion Teodrica.

La realizaciébn de un plan estratégico busca mejl@aaplicaciéon en los procesos
internos y procedimientos de técnicas para laaglbn de la produccion y el justo a
tiempo optimizando los recursos y materiales, afedn la imagen de la Mutualista
Pichincha.

1.5.2. Justificacion Metodolégica

La estrategia a aplicar se justifica con aplicadéna investigacion de campo, porque
al aplicar encuestas, entrevistas, se obtiene nr#oidn confiable que podemos
procesarla con modelos estadisticos y poder prayext al futuro, ademas
determinariamos la cantidad de clientes y las ida#ss que tienen y proceder hacer
comparaciones y buscar ventajas competitivas. T@mhbplicaremos formularios y

software para agilitar nuestras investigaciones.

1.5.3. Justificacion Préctica

La aplicacion de la estrategia dard como resuléhaobrir la demanda de clientes que
necesitan este tipo de servicio para satisfacaresesidad, ademas de aportar con el

desarrollo econdémico social de la ciudad de SaontmiBgo de los Tsachilas.

1.5.4. Justificaciéon Social

Mutualista Pichincha fue creada con el fin de amiienestar familiar a sus asociados,
entonces en el momento en el que esta agenciaserdre funcionando correctamente
podra cumplir a mayor cabalidad con su objetivagpal, haciendo que las personas

puedan realizar sus suefios en un menor tiemporaneéijo la calidad de vida. Ademas



cuando se crean nuevos proyectos, se crean tamiégores fuentes de trabajo,
contribuyendo a que los ciudadanos de la provitemgan una labor digna y bien
remunerada.

1.6. Idea a Defender.

Aplicar un Modelo Estratégico para lograr increraetd satisfaccion de los clientes en
la Mutualista Pichincha

1.6.1. Variable Independiente.
Plan estratégico de negocio

1.6.2. Variable Dependiente.
Incremento de clientes
Calidad de servicio

Cumplimiento de metas

1.6.3. Indicadores.
NUmero de clientes
Demanda insatisfecha.

Porcentaje de ingresos.

1.7. MARCO DE REFERENCIA.

1.7.1. Marco Teobrico

Antes de hablar sobre lo que son en si las empgesase dedican al sistema financiero,

primero vamos a empezar conociendo acerca de lesjua servicio.



“Un servicio es una actividad como cierta intangiaid asociada, lo cual implica
alguna interaccion con clientes o con propiedadudposesion y que no resulta de una

transferencia de propiedad.

La importancia del sector de servicios aumentéoemd considerable durante la Ultima
década, tanto a escala nacional como internacimsaervicios representan gran parte

de la economia de un pais.

La desregulacién de los servicios, la creciente paiencia, las fluctuaciones en la
demanda y la aplicacion de nuevas tecnologias meesein reto considerable para las

empresas de servicios.

El crecimiento explosivo, aunque erratico de esta,aunido a una declinacion en la
industria tradicional, se traduce en que méas déb 6% las economias occidentales
estan ahora en el sector servicios, ya sea medigdnsel ingreso o el numero de

empleados”

Cuando se iniciaron las estrategias orientadagmicio al cliente, la fase que sirve
como titulo era algo diferente, se leia asi. EVisir al cliente el Unico gestor de
clientes fieles. Y en los comienzos las estrated@aservicio estaban encaminadas a
lograr esto, clientes fieles, fue con el transcudel tiempo que nos dimos cuenta que
solamente logrdbamos tener clientes leales, nwropletamente fieles. Esto se explica
con las teorias del “balde agrietadotas cuales afirman que los clientes son como el
agua en un balde agrietado o roto, le echamosual pgra llenarlo, pero por las grietas

también sale agua, en menor cantidad de la qugages, pero siempre sale.

! EHRENBERG, en lo que denomino “LA TEORIA DEL BALDEGRIETADO". P4g. 78



El agua que entra simboliza los clientes a losesughmos cautivando y los que salen

por la grieta los que se van y compran produceryicios a nuestra competencia.

Ese es el dia a dia, nuestra Empresa desarralidegsas y actividades para capturar

clientes, y nuestra competencia también.

Entonces, lo que tenemos que hacer es consegitadiy a volverlos leales a nuestra
organizacién. Esa lealtad indica que nosotros seama opcién valida para ellos en el
momento de elegir el sitio de compra, para el petmerédito para la vivienda o
servicio, que nos consideren como una posibilidae, estemos presentes en la mente

de los clientes como una alternativa a elegir enaghento de comprar.

Las estrategias orientadas a lograr lealtad decliestes se han dificultado en los
ultimos afios. Como consecuencia de los problemds economia, de la disminucion
de los margenes de utilidad y del que la mayoriautestros competidores nos han
igualado en la oferta de servicios y productos cetrmyédito para vivienda que a partir
del feriado bancario en el afio 99, los Bancos seodicuenta que tener créditos
garantizados con garantias reales hace que egtsiciones sean mas solventes,
confiables y sélidas, algo que las Mutualistas prenmhan tenido como una norma; y

por lo tanto marcar una diferencia sostenible stveucada vez mas dificil.

1.7.2. Marco Conceptual

“Analisis de la Demanda Tiene por objeto demostrar y cuantificar la existe en
ubicaciones geograficamente definidos, de indivddacentidades organizadas que son

consumidores o usuarios actuales o potencialdsiereljue se piense ofrecér.”

2 Guia de presentacion de proyectos ILPES 79884P4ag.



“Analisis de la Oferta- Es la determinacion de la de los bienes y sewigi®e se estan

analizando, y principalmente la estimacién de sutaffutura.®

" Competencia Condiciones de los mercados en los que los commag vendedores

establecen el precio e intercambian bienes y gesvita competencia econémica es el
medio que utilizan los compradores y vendedorea patisfacer las necesidades de la
comunidad y de los individuos. La sociedad estat&fecha cuando se produzcan el

méximo nimero de bienes y servicios a los menaesqgs posibles?”

“Canal de Distribucién- Es el conjunto de organizaciones interdependieqtes
intervienen en el proceso de distribucion de laslpctos y servicios desde el fabricante

al consumidor final>

“Calidad Productividad “Si no hay calidad primero, la productividad neege ser una

buena consecuencia. La calidad es una funcion sixalule ejercer por la persona. Y
ese ejercicio es simplemente una condicion meesadlecir una actitud. Obviamente la
consecuencia es la productividad, es decir unaetena positiva de hacer bien las
cosas, no solamente hay productividad sino taméfiérencia, eficacia, rendimiento y

rentabilidad.®

“Control de Calidad- Proceso seguido por una empresa de negocios gEgararse de
gue sus productos o servicios cumplen con los séqgsi minimos de calidad

establecidos por la propia empre$a.”

“Estudio Técnica- Es el andlisis de la viabilidad financiera de woypcto el estudio
técnico tiene por objeto proveer informacion parantificar el monto de la inversién y

de los costos de operacish.”

“Financiamiento.- Proporcionar los fondos que necesitan las emprésis las

condiciones més favorables y de acuerdo con |aivb§ establecidos.”

3 Guia de presentacion de proyectos ILPES 79884P4g.

4 Microsoft Encarta 2006-1993-2005 Microsoft Corpiiara. Reservados todos los derechos

® Océano Centrum. Enciclopedia del Empresario 2Bag.804.

5 Internet www.monografias.com Rentabilidad y prddlitad en mercadeo

7 SARV SINGH SOIN. CONTROL DE CALIDAD TOTAL- Clavesyletodologias y Administracion para el Exito- PRIRUE
EDICION EN GESPANOL1997 COLECCION McGRAW-HILL.

8 Nassir Sapeg Chain Preparacion y evaluacion deptos 4ta edicion. Pag. 21

9 Alberto Chiriboga R. DICCIONARIO TECNICO FINANCIER 2005.Pag.107



“Inversion.- Gasto para aumentar la riqueza futura y posibilita crecimiento de la
produccion, la materializacién de la inversion defee del agente econdmico que la

realice.™®

“Investigacion de mercadaos Abarca desde la encuesta y el estudio pormenaridal
mismo hasta la elaboracion de estadisticas pararpathlizar las tendencias en el
consumo, y poder prever asi la cantidad de producta localizacién de los mercados

maés rentables para un determinado tipo de biervicise”!*

“Mercado.- Cualquier conjunto de transacciones o acuerdosnelgocios entre
compradores y vendedores. En contraposicion corsiamae venta, el mercado implica
el comercio regula y regulado, donde existe ciestapetencia entre participantes, este
surge desde el momento en que se unen grupo dedamed y compradores, y permite

que se articule el mecanismo de la oferta y la deim#?

“Presupuesto- “Es un conjunto de planes, bajo determinadas canu#s de operario
qgue incluye recursos humanos, materiales y de ma@dn para mostrar estados
economicos Y financieros anticipados, con el firseevir de guia y ejercer el control en

las empresas™®

“Proceso- Es un conjunto de condiciones, actividades, ewentaperaciones que
reciben determinados insumos o entradas y losftnanan en un resultado o en un

producto (salida)*

“Produccion- En economia, creacion y procesamiento de bigneservicios,

incluyéndose su concepcion, procesamiento en lasrsdis etapas y financiacion
ofrecida por el sistema financiero. Se considera de los principales procesos
economicos, medio por el cual el trabajo humana aigueza. Respecto a los
problemas que entrafia la produccion, tanto losyatodes privados como el sector

publico deben tener en cuenta diversas leyes edoasdndatos sobre los precios y

10 Alberto Chiriboga R. DICCIONARIO TECNICO FINANCIER 2005.P4g.87

™ N. Gregory Mankiw HARVARD UNIVERSITY- PRINCIPIOS B MICROECONOMIA COLECCION MC GRAW HILL
2 Océano Centrum. Enciclopedia del Empresario.2G@1729

13 Internet www.gestiopolis.com Finanzas y situaciofireancieras.

¥ HUMBERTO GUTIERREZ PULIDO. Calidad total y prodiwitiad 2005.Pag.19



recursos disponibles. Los materiales o recursdigados en el proceso de produccion

se denominan factores de la produccitn.”

“Producto.- Es un bien o servicio que ofrece una determinadaresa para satisfacer
las necesidades y deseos del consumidor final @&l ene un grupo de atributos

tangibles e intangibles, que incluyen el envaseolel, el precio y calidad®

“Proyecto técnico- Documentacion que se elabora para la ejecuci@umdeniciativa
de envergadura, con prevision de todos los detaessarios para su logro. Resultan
necesarios en diversos campos profesionales, caneatecucién de obras publicas o
edificaciones, el disefio y la organizacion indastrb la planificacion econdmica,

ambiental y territorial **

“Rendimiento- En el mercado de capitales, es la suma de ingEsostereses o

dividendos obtenidos de la posicién del tituid.”

“Rentabilidad.- Es la relacion expresada en porcentaje, que sblest entre el
rendimiento econémico que proporciona una detemainaperacion y lo que se ha

invertido en ella.*®

“Segmentacion de MercadoEs el proceso de dividir un mercado total en gsupar
personas que tienen, en forma aproximada, necesidial productos similares, con el
fin de disefiar una mixtura de marketing que cubnaforma mas precisa posible, las

necesidades de las personas dentro de un segraesggnientos) seleccionadd8.”

“Marketing mix.- “Mezcla o combinacién de recursos que en el prgsstp comercial
se establecen dentro de un plan de marketing. {Estursos pueden ser destinados al

producto, a los precios, a la distribucién, a lmanicacién e impulsién)®*

“Estrategia- “Es el arte y la ciencia de utilizar, combinar gsidicar los medios
disponibles para conseguir los objetivos marcadwslgs directivos. A partir de esta

base, se puede hablar también de derivados deintéigomo estrategia de producto,

15 Microsoft encarta 2007 1993-2005Microsoft CorpaacReservados todos los derechos
'8 Internet www.monografias.com Rentabilidad y prdiligad en el mercado

7 Microsoft encarta 2007 1993-2005Microsoft Corp@acReservados todos los derechos
18 Alberto Chiriboga R. DICCIONARIO TECNICO FINANCIER Pag. 87

9 Alberto Chiriboga R. DICCIONARIO TECNICO FINANCIER Pag. 87

20 Océano Centrum. Enciclopedia del empresario 26@1.”49

2L Océano Centrum Enciclopedia de Marketing y VeRég. 10
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gue es el arte y la ciencia de emplear y combipaifidar los medios disponibles-en el
campo del producto (disefio, formulacién, tamafits)-gara conseguir los objetivos

marcados en el terreno del producto.”

“Té&ctica comercial “Es la ciencia y el arte de disponer y maniodos recursos
disponibles en la puesta en marcha de accionesrcas concretas, y que las
circunstancias del momento estan condicionanddédiica se establece sobre la accion
gue se va a desarrollar en breve, teniendo en&lescircunstancias del mercado hoy

y no las que se previeron, por ejemplo hace uncesie

“Margen de contribucion- Masa monetaria con la que contribuye la explétade una
gama, marca o producto, dentro de la empresa, helosficios finales de la misma,
habiéndose ya contabilizado los gastos correspotediede marketing, ventas,

distribucién y estructura comercidl”

“Beneficia- “Suma de margenes de contribucion que aportamitstas gamas de
producto de la empresa. Siempre debe entendersdidi@rcomo la suma antes de

impuestos.®

“Ventaja diferencial- Es una caracteristica del producto, de los sewviciode la
empresa, que nos permite diferenciarnos de nuestrogpetidores. Debe cumplir los
siguientes requisitos: ser percibida como Unica gdoconsumidor, ser importante y

valorada por el consumidor y ser sostenible pemaresa

“Atributos.- Ingredientes que sumados constituyen al producad: férmula o ndcleo,

envase, apariencia, etc.

Es fundamental saber cual de estos atributos gseeinotiva la compra de un producto

determinado®

“Frecuencia efectiva NUmero 6ptimo de impactos para que el mensajefsetivo, lo

cual depende de una serie de factores como elléimampadnia publicitarig®

22 Océano Centrum Enciclopedia de Marketing y VeRég. 10
2 Océano Centrum Enciclopedia de Marketing y VeRég. 10
24 Océano Centrum Enciclopedia de Marketing y VeRtg. 10
2 Océano Centrum Enciclopedia de Marketing y VeRég. 10
26 Océano Centrum Enciclopedia de Marketing y VeRég. 14
2" Océano Centrum Enciclopedia de Marketing y VeRtg. 16
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“Merchandising.- Se da este nombre al conjunto de actividadegpdectimercial cuya
mision fundamental es la de aproximar el produgbpdinto de venta al consumidor
final. Dentro de este contexto, el apilado del poid, la colocacién de un display, la

propia adquisicién del display, etc. Son actividadel merchandising®

“Benchmarking- Técnica cuyo objetivo es comparar el productordeempresa con el
de sus principales competidores, tomando paraaaid@to clave del producto, el lider
o el mejor situado en cada caso y asi poder esthlm resultado o valoracion global

comparativa.*

“Motivacion.- Razones por las cuales un individuo se moveravergeimpulsado a una

determinada accion. De una forma consciente o swente.3!

1.8. HIPOTESIS GENERAL
La calidad del Servicio Financiero que se proparial cliente constituye un factor

determinante de la demanda clave para el éxita dedtion financiera.

1.8.1 HIPOTESIS ESPECIFICA:
v Brindar un servicio de gran calidad genera fidelida la clientela.
v' Acciones estratégicas enfocadas en el liderazgopmaunicaciéon y la vision
estratégica optimizan la labor del personal encadara brindar alta calidad en

el Servicio.
1.9. METODOLOGIA DE LA INVESTIGACION

1.9.1. Descripcion detallada del método de muestrgdos métodos de ponderacion

utilizados.

Para realizar el estudio se consultdé en el texta giManual de investigacion

comercial” de Manuel Gordillo Garcia que dice:

28 Océano Centrum Enciclopedia de Marketing y VeRtag. 16
2% Océano Centrum Enciclopedia de Marketing y VeRtg. 17
30 Océano Centrum Enciclopedia de Marketing y VeRég. 14
31 Océano Centrum Enciclopedia de Marketing y VeRtg. 13
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“Muestreo Aleatorio Simple se llama al muestrecatmigo sin emplazamiento de

poblaciones finitas”.

Como ya hemos dicho, consiste en elegir n elematgosiuestra entre los N de la

poblacion, de forma que todas las muestras posileléamafiom sean equiprobables.

El nimero total de muestras posibles sera igualialero de combinaciones que se
pueden hacer con N elementos tomados dan. La eleccion de la elementos que

deben formar parte de la muestra ha de ser ungop@teatorio.

El método mas empleado es mediante un muestreemsgito, con arranque
aleatorio, segun ya hemos visto, este método eiger un listado de los elementos
gue compone el universo de clientes del cual s ®ansiderar en base al siguiente
lineamiento logrando formar dos grupos muy hetaregé como el clasificar por el

tipo de sexo.

Fuentes y técnicas para la recoleccion de infordmacseran las primarias que se
utiliza por que los datos son mas reales y pre@sopor eso que utilizaremos las

siguientes técnicas:

1.9.2. Técnicas y fuentes de informacién.

1.9.2.1Tecnicas.

Entrevistas

Est4 técnica proporciona grandes ventajas en sejmdtl contacto con las personas
facilita la labor de persuasion en el entrevistgdecision en las preguntas y los datos

gue se obtienen son eficaces.

13



Encuestas.

Los datos que se obtienen por medio de esta tépeigunitieron la recopilacién de
informacion confiable, siempre y cuando el enfodadas preguntas sea el adecuado

y se pueda captar las necesidades de la empresa

1.9.2.2 Fuentes de informacion

1.9.2.2.1 Fuentes.

1.9.2.2.1.1 Primatrias.

Se obtuvo la informacién por medio de las encuestasevistas.

1.9.2.2.1.2 Secundarias.

Se obtuvo la informacion por medio de libros reasgst internet.

1.9.3 Andlisis estadistico de datos.

Todos los datos fueron analizados, clasificadogdemados estadisticamente para

obtener los resultados deseados.

» Histogramas de frecuencia.

» Grafica de barras.

* Pasteles.

* Calculo de la media y muestra.

» Limites de confiabilidad para la interpretaciénaik&encuestas.
* Regresion Lineal.

* Probabilidad.

14



CAPITULO Il

2.1. Marco Tebrico.

2.1.1. Introduccion.

El presente plan de tesis se ha realizado observiandecesidad de aportar con una
solucion a los continuos problemas en el area dga@s que se han venido
presentando en la Mutualista Pichincha SucursatoSBomingo. EIl cual tiene por
objeto proponer una alternativa a la gerenciaad@dtitucion y empleados para que
incrementen el control de sus actividades; quepsoblemas que se presentan con gran
magnitud por no contar con un mecanismo adecuadolagiayude a mantener un

control, por ende se justifica en forma pracsicamplementacion.

Sirva como elemento de consulta para apoyar lasigacion de este tema.

2.1.2. El Mutualismo y las Asociaciones Mutualias.

El mutualismo es un sistema solidario de serviomguos, fundado por la asociacion

voluntaria de personas.

“Las asociaciones Mutualistas de Ahorro y Créditorpda vivienda en el Ecuador
son instituciones financieras privadas, con finalid social, cuya actividad principal
es la captacion de recursos del publico para destios al financiamiento de la
vivienda, construccién y bienestar familiar de sasociados™?

Estan sometidas a la vigilancia y control de lae®mpendencia de Bancos y a las
normas de solvencia y prudencia financieras y a¢atilidad que disponen la Ley y la

Superintendencia de Bancos.

En el aspecto econdmico se sustenta integrandoatnmpnio del cual nadie es
propietario en forma individual. Este patrimoniatpaece al conjunto total y organico

de los asociados.

32 www.mutualistapichincha.com
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En el aspecto social, se basa en la conformacidasdgrupos humanos que se integra

para satisfacer sus necesidades, excluyendo lésneg® e intereses personales.

2.2. Planificacion.

Considero la importancia de mencionar sobre laifidanion es parte de un proceso
administrativo que nos ayuda a tomar decisionesapticipado, qué, como, cuando se
debe realizar las actividades y asi proporciona harramienta para la toma de

decisiones.

Con el paso del tiempo la planificacion estratédimama un papel muy importante
dentro de las instituciones ya que se utiliza gatarminar el estado que se encuentra la

empresa y de esa manera tomar decisiones querafedéedireccion a largo plazo.

Las diferentes estrategias que se utilicen estéderrdmadas por el poder del
consumidor debido a la amenaza del producto y@ersustituto que se encuentre en el

mercado.

2.2.1. Concepto.

Es un conjunto de pasos ordenados y disefiadodijgaral curso correcto de acciones
gue se deben seguir para llevar a cabo las ade®ddel cumplimiento establecido en

funcion a las metas y objetivos.

Como lo expresa: George Tefiha planificacion es seleccionar informacion y hace
suposiciones respecto al futuro para formular lastevidades necesarias para realizar

los objetivos organizacionales®®

Como lo expresa: CERTO Samutla planificacién implica seleccionar misiones y
objetivos, asi como las acciones necesarias paraglirios, y requiere por lo tanto de
la toma de decisiones; esto es, de la eleccibnusas futuros de accion a partir de

diversas alternativas®*

33 C: :\Documents and Settings\persona\Mis documitnsulta tesis\La planificacién - Monografias_caornt
34 CERTO Samuel CAdministracion ModernaPearson Educacion, 8vA Edicién, Pearson, afio, 2084. 46
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En el proceso administrativo es importante establks objetivos y el curso de accién
a desarrollarse la planificacion estratégica. Témlgis importante analizar y tomar las
decisiones adecuadas, lo que da lugar a la redlizdel analisis a las diferentes areas

gue conforman la institucion y las necesidade®selientes.

2.3. Planificacion Estratégica.

Segun Certo Samuell& planificacion es el proceso de determinacion coria

organizacion puede llegar a donde quiere llegar. péanificacion es el proceso de
determinar exactamente lo que la organizacion hapara alcanzar su meta. En
términos mas formales, la planificacién es el desdio sistematico de posprogramas
de accion encaminados alcanzar las metas acordao@asla empresa por medio del

andlisis, la evaluacion y seleccién de las oportaies previstas®

Segun Chiavenato ldalberta.d planificacion realizada en el nivel institucionade
una empresa recibe el nombre de planificacion esdigica. Los dirigentes, en el nivel
institucional de la empresa, cumplen la tarea prindeal de enfrentar la
incertidumbre generada por los elementos incontiolles e imprevisibles desde el

ambiente de tarea y el ambiente general.

Al estar al tanto de las amenazas ambientales ydpsrtunidades disponibles para la
empresa y desarrollar estrategias para enfrentatosselementos ambientales, los
dirigentes del nivel institucional requieren un hmonte temporal proyectado a largo
plazo, un enfoque global que incluye la empresa cotatalidad integra por recursos,

capacidad y potencialidad Yy, en especial, requetemar decisiones basadas en

juicios y no sélo en los datos®®

Es un proceso el cual permite a la institucion potgrse hacia el futuro. Toda
institucion disefia planes estratégicos para ebldg sus objetivos y metas planteadas,
estos planes pueden ser a corto, mediano y lamgo pkegun la actividad de la
institucién, por esta razén es fundamental conogeejecutar los objetivos

correctamente para poder lograr las metasdaszaor las institucion.

35 CERTO Samuel CAdministracion ModernaPearson Educacion, 8vA Edicién, Pearson, afio, 208d. 126
36 CERTO Samuel GAdministracion ModernaPearson Educacion, 8vA Edicién, Pearson, afio, 2084. 147
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2.3.1 Importancia de la Planificacion.

Como expresa KotlerL'a planeacién estratégica es el proceso administatde
desarrollar y mantener una relacion viable entre sloobjetivos y recursos de la
organizacion y las cambiantes oportunidades del oazsfo El objetivo de la
planificacion estratégica es modelar y remodelarslmegocios y productos de la
empresa, de manera que se combine para producir desarrollo y utilidades

satisfactorias™’

Como expresa Stoner JamelBn‘“las organizaciones, la planificacion es el pracede

establecer metas y elegir los medios para alcandiwhas metas. Sin planes, los
gerentes no pueden saber como garantizar a su peabni sus recursos debidamente.
Quizas incluso ni siquiera tengan una idea clara dgie deben organizar. Sin un
plan, los gerentes y sus seguidores no tienen mgschasibilidades de alcanzar sus

metas ni de saber cuando y dénde se desvian deirmafr®

En la actualidad, la mayor parte de las institbegreconocen la importancia de la
planificacién para su crecimiento y bienestar a@o;omediano y largo plazo. Se ha
demostrado que si los gerentes definen eficientemkn mision de su instituciéon

estaran en mejores condiciones de dar direccionentacion sus actividades. Las
instituciones funcionan mejor manera gracias by#aaeacion estratégica y se tornan

mas sensibles ante un ambiente de constante cambio.

Por dltimo, cabe destacar que la planificacion a&spilimera funcion del proceso
administrativo, por tanto, realizar una buena picacion conlleva a tener una buena
organizacién, direccién y control de la empresaual se traduce en una administracion

cien por ciento efectiva.

2.3.2 Caracteristicas de la Planificacion Estratégas.

Las principales caracteristicas de la planifica@stnatégica son las siguientes

3" KOTLER.P. Direccion de Mercadotecnia, octava @dicMéxico Editorial Prentice Hall. Pag. 38
3 STONER James, et. ARdministracion GeneraPearson Educacion, 7ma. edicién, afio 2002, Pég. 29
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La planificacion esta siempre orientada hacia ®iréu la planificacion se halla
ligada a la prevision.

La planificacién es sistemética: la planificaciG@bd tener en cuenta el sistema
y subsistemas que lo conforman; debe abarcar ém@acion como totalidad.

La planificacion es repetitiva: incluye pasos oefagjue se suceden. Es un
proceso que forma parte de otro mayor: el procdsuorastrativo.

La planificacibn es una técnica de coordinacionntegracion: permite la
coordinacion e integracion de varias actividades ganseguir los objetivos

previstos.

2.3.3 Principios de la Planeacién Estratégica.

Los principios en el proceso administrativo son nmportantes para poder aplicar

cada uno de los elementos que lo forman. Un piimo#s una proposicion que se

formula para que sirva de guia a la accion.

Los Principios de la Planificacion Estratégicas imm@sortantes son los siguientes:

¢ Principio de la contribucion a objetivos — el ohjetde los planes y sus

componentes es lograr y facilitar la consecucion lake objetivos de la
organizacién, con interés particular en alcanzabgdtivo principal.

Principio de la primacia de la planificacion — knpera funciéon administrativa
que desempefia la gerencia es la planificacion,fagiéta la organizacion, la
direccion y el control.

Principio de la penetracién de la planificaciéra-planificacion abarca todos los
niveles de la empresa.

Principio de estrategias eficaces — una guia pstablecer estrategias viables
consiste en relacionar los productos y servicioldampresa con las tendencias

actuales y con las necesidades de los consumidores.
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2.3.4. Tipos de planes.

2.3.4.1. Planes Estratégicos.

“Son aquellos que establecen o formulan los oljesi generales de toda
organizacién. Estos tienden a incluir un periodo texso de tiempo (de tres a mas

afios) °

Los planes estratégicos definen los pasos a t@erdes cuales se busca alcanzar las
metas estratégicas. Son un esquema gque definetlaslades y la asignacion de los
recursos (efectivo, personal, espacio e instalasiomecesarias para cumplirlos.
Tienden a ser de largo plazo y a veces define ds®gpcon una proyeccion de dos a

cinco afos.
Su finalidad es hacer realidad las metas en ese.lap

* Asignar recursos para desarrollar productos nuevosompetitivos con gran
potencial de crecimiento.

» Mejorar los métodos de produccién para producir cofiscostos mas bajos.

« Efectuar investigaciones para descubrir otras aglines a los productos y
servicios actuales.

Los planes tacticos ayudan a realizar los plangatégicos mas importantes y una

parte especifica de la estrategia general. Suelegr un horizonte temporal mas corto

gue los planes estratégicos.

2.3.4.2. Planes operativos.

“Son aquellos que especifican los detalles de céraoakanzaran los objetivos

generales definidos por la planeacién estratégicd

Los planes operacionales se preparan en niveles bajg@s de la organizacion y

especifican las medidas necesarias para lolgr metas operacionales y respaldar

39 STONER James, et. ARdministracion GeneraPearson Educacion, 7ma. edicién, afio 2002, Pag. 29
‘O STONER James, et. Abdministracién GeneraPearson Educacion, 7ma. edicién, afio 2002, Pég. 29
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los planes tacticos. Son la herramienta del jefelelgartamento en las operaciones

diarias y semanales.

La planeacion operacional especifica los planes p@s supervisores, los jefes de

departamentos y los empleados.

2.3.5 Etapas del proceso de la Planificacién Estexgica.

Las metas operacionales son los resultados coscrgi® se esperan de los

departamentos de los grupos de trabajo y de logdids.

2.3.6. Propositos Basicos de la Planificacion Estemica

Cuadro 1

Tema: Propdésitos Basicos de la Planificacién Estréagica.

Presupuest .
0s

Elementos
del Plan
Estratégico
Programas Objetivos
@ Estrgtegla

Fuentewww.gerenciaynegocio.com
Elaborado porMirian Hidalgo/2010
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2.3.6.1. Misioén.

La mision es la razén de ser de la empresa es gPara qué se crea? ¢Cual es su

propésito?

Las caracteristicas que debe tener una misién amplia, concreta, motivadora y

posible.

La definicion especifica de lo que la empresa edpdjue la empresa hace (a qué se
dedica) y a quién sirve con su funcionamiento. Begmta la razén de ser de la
empresa; orienta toda la planificacion y todo eicfanamiento de la misma; y se
redacta estableciendo: La actividad empresarialdorental; EI concepto de producto

genérico que ofrece; El concepto de tipos de diarlbs que pretende atender.

Como expresa Leonardo D. Goodstein Timothy M Ndélaa mision es un enunciado
breve y claro de las razones que justifican la ¢ésigcias de la compaiiia, el proposito
o la funcién que desea satisfacer, su base printida consumidores y los métodos
fundamentales a través de los cuales pretende cimegste prop6sitd. **

2.3.6.2. Vision.

La vision se define como el camino al cual se ditgyempresa a largo plazo y sirve de
rumbo y aliciente para orientar las decisionesag&gicas de crecimiento junto a las de

competitividad

Visién es una idea que la empresa quiere ser daturo (hacia donde quiere llegar
Se debe tener en claro las metas y logros plamggaat las organizaciones, identificar
los aspectos estratégicos en los cuales se debendentrar la atencién para alcanzar

los objetivos.

2.3.6.3. Objetivos.

Como expresa Gorge, A.Steneltp$ objetivos se refiere a un resultado que se dease

se necesita lograr dentro de un periodo o tiemppeesficd *?

“! Leonardo D. Goodstein Timothy M Nolan PLANEACIE$TRATEGICA APLICADA, pag 197
“2Gorge, A.Stener, PLANIFICACION ESTRATEGICA pag4l
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Los objetivos organizacionales dan a los miembreslad organizacion importantes
paradmetros para la accién en cada area sefialamelas que se deseen alcanzar en un

periodo determinado.

Los objetivos deben reunir alguna de estas carsiitars:

a. Claridad: un objetivo debe estar claramente definido, defdama que no
revista ninguna duda en aquellos que son resp@ssdblparticiparen su logro.

b. Flexibilidad: los objetivos deben ser lo suficientemente fledbpara ser
modificados cuando las circunstancias lo requigbacho de otro modo, deben
ser flexibles para aprovechar las condiciones mkelreo.

c. Medible o mesurable:los objetivos deben ser medibles en un horizoete d
tiempo para poder determinar con precision y obgd su cumplimiento.

d. Realista: los objetivos deben ser factibles de lograrse.

e. Coherente:un objetivo debe definirse teniendo en cuentaéstie debe servir a
la empresa. Los objetivos por areas funcionalesmebr coherentes entre si, es
decir no deben contradecirse.

f. Motivador: los objetivos deben definirse de tal forma que®estituyan en
elemento motivador, en un reto para las personaponsables de su

cumplimiento.

2.3.6.4. Estrategias

Cuadro 2

Tema: Estrategias.

&;—-ul-\\n'uu --—:mmr—l

Fuente: Gerry Johnson, Kevan Sholes Quinta edicién
Elaborado por: Mirian Hidalgo/2010
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v Andlisis Estratégico.

Consiste en comprender la posicion estratégica aeganizacion en funcion a su

entorno externo, sus recursos y competencias.

Las preguntas que se plantean para decidir lastegits futuras: ¢ Qué cambios se
estan produciendo en el entorno y como van a afecta organizacion y a sus

actividades? ¢ Cuales son los recursos y compatdecia organizacion? ¢ Pueden
estas estan competencias otorgar ventajas espsaificrear nuevas oportunidades?
¢, Qué es lo que las personas en la organizacibraespedémo afectan estos a lo que

se espera en el futuro desarrollo de la organin&cio

En si el analisis estratégico Es conseguir tenar pmospectiva de las influencias
claves sobre el bienestar presente y futuro deganizacion, de las oportunidades

que ofrecen el entorno, y las competencias deganizacion.

v' Eleccion de la Estrategia.

Implica en la comprensién de las bases subyacentés futura estrategia, con
el fin de crear opciones estratégicas que debexatuase para poder

seleccionar entre ellas.

» ldentificacion de las bases para la eleccion ésjicds
» Creacion de opciones estratégicas

» Evaluacién y seleccion de las opciones estratégicas

v Implantacién de la Estrategia.

Se ocupa de cémo traducir la estrategia en aceganizacional mediante el disefio
y la estructura de la organizacion. El éxito deénfplantacion de una estrategia
depende del grado de los distintos componenteacagien de formar para crear,

por si mismos, competencias que el resto de lamaciones no podran imitar.
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Las preguntas que sean importantes al momento glarnitar una estrategia ¢, Quién
debe ser el responsable de llevar a cabo la eg@at ; Qué cambios de estructura
organizacional y disefio son necesarios para liev@bo la estrategia? También es
necesario adaptar a los sistemas de gestion, &Cwsdean los distintos
departamentos responsables de la adaptacion? igfrréas de informacién seran
necesarios para controlar el proceso? Asimismoidam@n la planificacién de los
recursos Y logistica de la implantacion; ¢ Cuéleslas tareas claves que hay que
realizar? ¢Qué cambios son necesarios en la coonfrinde los recursos de la
organizacion? ¢Serd necesario contratar personalejorar la formacion del

existente?

2.3.6.5. Politicas.

Dentro de una empresa se pueden implementar diésraaciones que deben realizar
en cada actividades de la institucion, las poktea han vuelto parte fundamental de la

institucion.

Las politicas de una instituciéon o empresa sonlif@amientos que el personal que
labora en la institucion debe seguir. Las politideBnen un area dentro de la cual debe
tomarse una decision y asegurarse de que la dece# congruente con un objetivo y

contribuya a su cumplimiento

2.3.6.6. Programas.

Los programas son un conjunto de metas, politigaecedimientos, reglas,
asignaciones de tarea, pasos a seguir, recursoplaag y otros elementos necesarios
para llevar a cabo un curso de accién; normalmeunientan con el apoyo de

presupuestos.
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2.3.6.7. Presupuestos.

El presupuesto puede expresarse en términos ferascio en términos de horas-
hombre, unidades de producto, horas-maquina o @iealgtro término numéricamente
mensurable. Puede referirse a operaciones, conme presupuesto de gastos; puede
reflejar gastos de capital, como en él presupudstgastos de capital; o puede mostrar
flujo de efectivo, como en el presupuesto de efectComo los presupuestos son
también medios de control, el presupuesto es glimento fundamental de planeacién

en muchas instituciones para el cumplimiento desptopuestas.

2.3.6.7.1 Clases De Presupuestos.

Cuadro 3

Tema: Clases de Presupuesto.

CLASES DE
PRESUPUESTO

Fuente: Montana J.PatricK, Administracién pag.327
Elaborado porMirian Hidalgo/2010

En el grafico se mencionan las diferentes clasgse®ipuesto que existen.

2.3.6.7.1.1. Presupuesto Operativo.

El presupuesto operativo es una herramienta muyoriapte dentro del area
administrativa ya que estos presupuestos sonaddz como guias para los gerentes, ya

gue reflejan tres factores basicos
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1. Presupuesto por centro de costo.- en este casernutipa proyectar todos los
costos anticipados en un determinado periodo.

2. Por centro de ingresos.- Se refiere a las difesemtiidades producidas por la
unidad comercial, ayudara a proyectar las difeeemetas futuras de las
unidades.

3. Centro de utilidades.- nos permite combinar logdegs y los costos para

producir una relacién de utilidad.

2.3.6.7.1.2 Presupuesto Financiero.

El presupuesto financiero no nos permite realizaygcrciones de c6mo un negocio
podria gastar su efectivo durante un periodo détewn de tiempo.

2.3.6.7.1.3 Presupuesto Flexible.

El presupuesto flexible se da cuando los estadwmndieros de una empresa son
variables en una gran magnitud, la solucion parmatgm de empresas es realizar varios

presupuestos tomando en cuenta los diferentes oamgbe suele tener la empresa.

2.3.6.8. Control.

Como expresa Henry Farol: “Consiste en verificar ®ido ocurre de conformidad con
el plan adoptado, con las instrucciones emitidascgn los principios establecidos.
Tiene como fin sefalar las debilidades y erroresggoder rectificarlos e impedir

que se produzcan nuevamerité®

Como expresa Schermerhorn, John R. “Es el procesondedicion de desempefio y de

realizacion de las acciones que garanticen los féaos deseado$”

“http://www.mitecnologico.com/Main/QueEsEIControl
“Schermerhorn, John R administracion pag. 1
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El control a través de la planificacion resultatipatarmente Util ya que tiene como
objeto cerciorarse de que los hechos vayan de @gzwen los planes establecidos para
poder medir y cuantificar los resultados obtenidos.

2.3.6.8.1 Importancia del Control.

Cuadro 4

Tema: Importancia del Control.

MEJORAR LA CALIDAD

4'»

FuenteAdministracion de Schermerhom,pag. 182
Elaborado por Mirian Hidalgo/2010

Es importante debido a que conforma parte del pmde administracion, que permite
verificar, constatar, palpar, medir, si la actidd@roceso, unidad, elemento o sistema

seleccionado esta cumpliendo y/o alcanzando oekultados que se esperan.

* Mejorar la calidad.-Nos ayuda a mejorar y corrégs errores que se puedan
detectar en cada uno de los procesos.

e Enfrentar el Cambio.-Es muy importante debido a tprena parte de toda
empresa u organizacién ya que los mercados caml@aanpmpetencia, se
ofrecen productos o servicios nuevos que captatelzcion del pablico; Surgen
nuevos procesos, tecnologia. Sirven para detedsmrchmbios que estan
enfrentando los productos o servicio de la organira

* Producir ciclos mas rapidos.-Esto implica el deskrrde nuevos procesos,

productos y servicio para mejorar la atencion eeimentar la produccion ya que
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los clientes no solo esperan agilidad en el sensgio calidad en cada uno de
los productos o servicio que requieran.

e Agregar Valor.- Dentro de una organizacion los rimaportante deberia ser
“agregar valor” tanto a su producto o servicio demanera que el cliente lo

compare y prefiera nuestro producto o servicio.

2.3.6.8.2 Pasos en el Proceso del Control.

Cuadro 5

Tema: Pasos en el Proceso del Control.

*Estableser eComparar el
objetivos y *Medir el desempefio Real *Emprender la
estandares de desempefio Real con los Objetivos accion necesaria
desemperio y estandares

N\

Fuente: Administracién de Schermerhom,pag. 182
Elaborado por: Mirian Hidalgo/2010

Dicho proceso indica cuando se establece los wbgety estdndares mediante la
planificacion. Aqui se puede utilizar dos tiposedgandares los estdndares que, miden
el esfuerzo e el término de calidad y los estarsddessalida que mide los diferentes

resultados en el desempefio en el término de ldackhlcambio y costo.
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CAPITULO 1lI

3.1 Diagnéstico Situacién Actual de Mutualista Picimcha.

El primero de noviembre de 1961 nacié MutualistehiPicha la mas importante
institucion financiera en su género. A partir dé & logrado trascender en el tiempo
mediante el compromiso firme de brindar grandesti@ns a la sociedad completa.
Asi pues se proyecta hacia un nuevo siglo llenoca®bios, con nuevos retos,
consciente de que su mejor beneficio es la satigfaae contribuir con los asociados
en la construccién de sus suefios, a los que sieneme presente en la creacién de

nuevos productos y servicios.

“La Asociacion Mutualista de Ahorro y Crédito pasaMivienda Pichincha”, es una
Institucién Financiera de Derecho Privado, conlififzal social, sin fines de lucro, cuya
actividad principal es la captaciébn de recursos péblico para destinarlos al

financiamiento de vivienda, la construccion y @rastar familiar de sus asociados.

Nacional e internacionalmente es considerada camaadnstitucion gestora dentro de su
campo, el volumen de ventas en productos y sesvieiftejan el hecho de que estos son
de gran beneficio para la sociedad, haciendo quendétucién tenga grandes

oportunidades de crecimiento.

Asi también la Mutualista dispone de una amplia ajade productos y servicios
comprometidos con satisfacer las necesidades gmoi@s de sus asociados y clientes:
Libretas de ahorro, Depdsitos a Plazo Fijo, Crédiara compra de Vehiculos, Créditos
Prendarios, Hipotecarios, Quirografarios, servidesCajeros Automaticos, Tarjetas de
Débito, Tarjetas de Crédito, Transferencias de dendia Internet, Transferencia de

fondos con instituciones financieras, consultasaddos via Internet.

Debido a eso tengo el proposito de aplicar un patratégico para lograr la
satisfaccion de los clientes de Santo Domingo, y& ligemos notado algun grado de
insatisfaccion de nuestros clientes al momentopdgtara una cuenta de ahorros o de

obtener informacion para créditos y demas servigigsofrece la organizacion.
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En algunas ciudades como la nuestra los benefigims se ofrecen son aun mas
atrayentes debido a que el personal con el qudaoéece un trato especial para cada
cliente. Pero como en toda buena familia tambiéstexx inconvenientes, los cuales se

esperan superar con el tiempo.

Si Mutualista Pichincha no corrige las deficiascexistentes en la ejecucion de la
apertura de cuentas y la concesion de créditos, equno de los principales objetivos
para el cumplimiento de las metas como agen@agesh manera provoca un
incremento excesivo en el presupuesto, ademassktidfaccion del cliente y por
consiguiente afectando notablemente a la proddativy cumplimiento de metas de la

Mutualista Pichincha Agencia Santo Domingo.

Debido a esto es necesario contar con un planéggitta especifico para incrementar en
la satisfaccién de nuestros clientes y asi de esgra nos permite mejorar la cartera
de cliente, disminuir el presupuesto y cumplir tmetas propuestas en la Mutualista

Agencia Santo Domingo.

3.1.1 Ubicacion.
La Asociacion Mutualista Pichincha Sucursal Sandenihgo desarrolla sus actividades

en la provincia de Santo Domingo de los TsachTas)tén Santo Domingo, en la Av.

Quito y Rio Toachi esquina.
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Gréfico 1

Tema Ubicacion de Mutualista Pichincha

FuenteMutualista Pichincha
Elaborado por:Mirian Hidalgo/2010

3.1.2 Logotipo de Mutualista Pichincha.

MutualistaPichincha

Fuente: Mutualista Pichincha
Elaborado por: Mirian Hidalgo/2010

3.2. Esquema Actual De la Planificacion Estratégica005-2010.

3.2.1. Misién
Trabajamos en forma eficiente, profesional y peaipada, para que nuestros clientes

cumplan sus suefios de tener vivienda y mejorealsiad de vida.

3.2.2. Vision

La Mutualista Pichincha es una institucion sociaiteeresponsable, sustentable en el
tiempo, lider en los segmentos de mercado quedatiecon una amplia oferta de

productos y servicios financieros e inmobiliarigge contribuye al bienestar familiar de

sus asociados.
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3.2.3. Valores Corporativos

+ Honestidad

+ Equidad

+ Lealtad

+ Dedicacion

+ Confidencialidad

+ Calidad en el Servicio

« Compromiso con la Comunidad

3.2.4. Organigrama Interno de la Institucion.

3.2.4.1 Organigrama Estructural de la Mutualista Pchincha.

Cuadro 6
TEMA: ORGANIGRAMA MUTUALISTA PICHINCHA.

’ A
|

GERENTE
DE AGENCIA

JEFE OFICIALES

OPERATIVO DE CREDITO
A , A A
ASISTENTE BALCON DE AS'SEENTES
OPERATIVO SERVICIOS NECES o

l CAJA 1 l CAJA 2
l CONSERJE

Fuente: Mutualista Pichincha
Elaborado por: Mirian Hidalgo/2010
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3.3. Funciones.

Actualmente Mutualista pichincha viene desarroltasds actividades de la siguiente

manera.:

3.3.1. Gerente de Agencia.Es el encargado de planificar, organizar, dirigir y

controlar las actividades que se desarrollan defgra agencia
Vigilar el cumplimiento de las actividades de dggmacia.

Revisar las operaciones realizadas diariamente.

Organizar, dirigir y controlar las operaciones izzalas en cada area.
Tomar decisiones y aprobar las operaciones detorédi

3.3.2. Jefe operativo

Apertura de béveda en forma dual con el Asisteqer&livo
Atencion al cliente

Verifica y controla la utilizacion y funcionamientie los sistemas de seguridad
Emision de cheques: Retiros de ahorros, Pagossvario

Atencion al cliente en libretas de ahorros perdidas

Blogueo de Cuentas de Ahorros

Desbloqueos de Cuentas de Ahorros

Activacion de Cuentas de Ahorros

Autoriza retiros de montos altos

Aprobacién de actualizaciones de registros de irma
Autorizaciones de ND y NC

Revision de Contratos de Apertura de Cuentas derééo

Activacion de los plasticos de las Tarjetas de @ébinteligentes
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Certificados de ahorros a plazo: Revisiéon y firma

Cheques protestados: Recibe, ingresa a la Conéili@ancaria y entrega al cliente.
Supervisa y verifica el cuadre de especies valgrada

Realiza arqueos de especies valoradas

Contabilidad General de Gastos

Supervisa el correcto funcionamiento del cajeromatico

Revisa y envia los comprobantes contables al Deaparito de Contabilidad
Difundir manuales de procedimientos

Elabora y coordina la elaboracion de informes yoregs de seguimiento operativo

contable de la Agencia (Pruebas departamentales)

Realiza arqueos sorpresivos a béveda general yaCajgomatico
Maneja presupuestos de gastos anuales de la Agencia
Garantiza la calidad de los procesos

Garantiza la calidad de servicio

Realiza el control del riesgo operativo y fisicodaégencia
Cuadre general de Agencia

Mandato: Pago arquitectos, Cobro de corretajesdi@ude cuenta contable
N6éminas

Atencion reclamos de clientes

Administracién: Llamar al plomero, carpintero

CONSEP: Emision e impresion del formulario, Recépde firma del cliente, Revision

cuadre mensual
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3.3.3. Oficiales de Crédito

Atencién e informacion general de productos finaras e inmobiliarios a los socios y

clientes
CREDITOS y TARJETAS DE CREDITO

* Informacion y analisis en entrevistas a los clieque requieren un crédito
(Capacidad de Pago)

» Verificacion e impresion de Central de riesgo (BdedCrédito), CONSEP y
Cuentas Cerradas

» Entrega y recepcion de documentos habilitanteséttto

* Realizar visitas y elaboracién del informe

« Emision de Medio de Aprobacién

* Envio a la Unidad Crédito

e Seguimiento a Abogado

» Recepcién de Escrituras de Constitucion de Hipoteca

* Recepta factura del Abogado, emite formulario yi@ral Oficial Operativo
para la liquidacién de honorarios.

* Planificacion de desembolso con el Gerente

» Coordinacion para recepcion de firmas deudoras

« Envian documentacion para el desembolso

» Esporadicamente: Solicitud al Departamento Legaldhoracion de la Carta

de Compromiso (Acto de Buena Fé)

ABONOS Y PRECANCELACIONES DE CARTERA PROPIA'Y VENDA

» Consulta de saldo
» Elaboracion del formulario
» Coordinacién con Cartera para la aplicacién defmois
* Impresion de nuevas tablas
LEVANTAMIENTO DE GARANTIAS

+ Elaboracion del Medio de Levantamiento

36



» Envia Unidad de Crédito
* Recepcién de Minuta de Levantamiento
* Entrega al cliente

CARTERA

* Recuperacion cartera vencida
* Preparacion de files de clientes de crédito paravdata de Cartera,
Recuperacion via Legal
CONSEP

* Emision e impresion del formulario
* Recepcién de firma del cliente
* Custodia
* Cuadre mensual
CUENTAS DE AHORROS

» Creacion de clientes

* Aperturas

» Actualizaciones de datos
» Actualizacion de firma

* Canjes de libretas

» Verificacidn telefénica de datos de clientes y mexfieias

Solicitud de Tarjetas principales y adicionales.

* Venta de Seguro Ahorro Proteccion
PLAZOS FIJOS:

e Aperturas

* Renovaciones

» Cancelaciones
REQUERIMIENTOS:

* Certificados bancarios
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* Reclamos
» Liberaciones de fondos diferidas
* Transferencias Banco Central
3.3.4. Asistente Operativo
Apertura de béveda en forma dual con el Oficial @peo
Entrega valores cajeros
Habilita el sistema de Cajas
Recibe dinero de TEVCOL
Recibe y entrega especies valoradas
Verifica el cuadre de los cajeros
Realiza arqueos sorpresivos a los cajeros
Fondea el Cajero Automético
Verifica y emite el control de papeletas transat&ies
Realiza ND y NC con comprobante previo
Realiza el cuadre de boveda general
Autoriza las correcciones y reimpresiones de maamtas mal ingresados en Cajas
Custodia de llaves de escritorios y archivadorda deyencia
Vigilar y custodiar los Registros de Firmas
Realiza el depdsito al Banco e ingresa en la Gan@h Bancaria
Contabilizacion de Créditos (Pantalla 1637)
Custodia de Valores

Pedido y custodia de Proveeduria
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Informes de Crédito

Impresion de Contratos y Tablas

Esporadicamente abre cajas (quincenas o fines sevaeaciones, Back-Up Cajero)
Envio y recepcion de correspondencia

Elaboracion comunicaciones internas y externas

3.3.5. Asistente de Negocio y Balcon de Servicio

Atencién e informacion general a los socios y ¢éen
Recepcionista telefonica
CUENTAS DE AHORROS

» Creacion de clientes

* Aperturas

» Actualizaciones de datos

* Actualizacion de firma

« Canjes de libretas

* Generacion y regeneracion de claves de T/D e Cy T/
» Verificacién telefénica de datos de clientes y refieias
» Solicitud de Tarjetas principales y adicionales.

* Venta de Seguro Ahorro Proteccion

PLAZOS FIJOS:

e Aperturas
* Renovaciones
+ Cancelaciones

e Seguimiento
REQUERIMIENTOS:

+ Certificados bancarios
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Reclamos

Liberaciones de fondos diferidas
Transferencias Banco Central
Saldos de cuentas

Estados de Cuentas

Transferencias entre cuentas de ahorros

TARJETA DE CREDITO

Informacién y entrega de requisitos
Informacion de saldos, minimos a pagar
Ingreso de datos al sistema

Solicitud en el sistema

Entrega de Tarjetas

Reclamos

CREDITO HIPOTECARIOS, QUIROGRAFARIOS, CONSUMO Y PRBARIOS

Proporcionar al cliente informacion basica, redassy direcciona al Oficial
de Negocios

Ingreso de Informacién al sistema (ESP)

Ingreso al Back Log

Impresion de Contratos y Tablas

Ordena el archivo del cliente para el crédito

CASA CONSTRUCTIVA

Venta del producto

MANDATO

Obtienen informacion del cliente y lo refiere alicifl de Negocios o
Inmobiliario

Cuadre de especies valoradas
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3.3.6. Cajas.

Depésitos en efectivo y cheques

Retiros en efectivo y cheques

Depdsitos de MasterCard

Pago de Avances en efectivo Tarjeta MasterCard
Ingresos o Egresos Varios

Archivo

Otra actividad asignada por el Gerente que nomggado a Aplicaciones

3.3.7. Conserje

Apertura de Agencia con Guardia y Supervisor

Aseo de la Agencia

Mandados en general

Busca documentos en el Archivo General

Ingresa documentos en el Archivo General

Deja los avisos de vencimientos de clientes morosos
Digitalizaciéon de Documentos

» Papeletas de deposito

» Papeletas de retiro

» Contratos

» Pdlizas de Seguros (IESS)

* Cheques depositados
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3.4. Analisis FODA.

En la “Asociacién Mutualista Pichincha para la i€inda” se realizé un estudio de la
situacion actual de las Fortalezas, Oportunidad®hilidades y Amenazas para
comprender de mejor forma el entorno que se ddkapp la organizacidn; esto nos

ayudara a determinar cuales son las principaleadas que tiene.

Con los anexos 1, 2, 3,4 sirvieron de herramiguaag determinar el analisis FODA.
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Cuadro 7
Tema: Matriz FODA

CALIFICACION

FORTALEZAS

Infraestructura

Ubicaciéon Geografica

Recursos Humanos

Variedad de productos

Distribucion del servicio

Aliansas con las empresas

Publicidad (radio, TV, prensa)- Promociones
Permisos Funcionalidad

DEBILIDADES

Prestigio de la marca

Distribucion del servicio

Falta de capacitacion al personal

Pedidos no atendidos

Falta de perfil de jefes departamentales
Personal desmotivado

Inestabilidad del personal

Disminucién de la rentabilidad

Falta de identificacion y seleccién de mercados
Falta de coordinacion en diferentes actividades
Capacidad subutilizada de las maquinarias
Atencion al cliente

Comunicaciéon

Mayor cobertura de los mercados
OPORTUNIDADES

Sistema contable computarizado
BExpansion del mercado

Nuevos mercados

Crecimiento poblacional

Actualizacion del sistema

Mercado virtual internet

Reconocimientos sociales

AMENAZAS

Evolucién de la competencia

Gestion de marketing de la competencia
Tecnologia incorporada en la competencia
Tasa de inflacion

Crecimiento de la competencia

Migracion

Productos sustitutos

Inestabilidad politica

Falta de interés o motivacion de los clientes
Resistencia al cambio

Fuente:Investigacion de Campo
Elaborado por: Mirian Hidalgo/2010
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3.4.1. Analisis F.O.D.A.

Dentro del analisis de las Fortalezas, Debilida@gmrtunidades y Amenazas se obtuvo

como resultados las siguientes observaciones:

Andlisis de las Amenazas.

Son aquellas situaciones que provienen del entdenta que pueden llegar a atentar

incluso contra la permanencia de la organizacion.
Como resultado las principales amenazas detecsaddas que detallo a continuacion:

» Migracion.
e Productos sustitutos.

Analisis de las Fortalezas.

Son las capacidades especiales con que cuentgptasany por los que cuenta con una
posicién privilegiada frente a la competencia.

Como resultado se detalla las siguientes Fortalezas

» Ubicacion geogréfica.
e Infraestructura.

+ Variedad de Productos.

Analisis de las Debilidades.

Son aquellos factores que provocan una posicidiadasble frente a la competencia.
Recursos de los que se carece, habilidades que poseen, actividades que no se

desarrollan positivamente.

* Inestabilidad del personal.
e Disminucién de la rentabilidad.

» Mayor cobertura en los mercados.
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Andlisis de las Oportunidades.

Son aquellos factores que resultan positivos, &hles, explotables, que se deben
descubrir en el entorno en el que actla la empyesae permiten obtener ventajas

competitivas

» Expansion del mercado.
* Nuevos mercados.

» Crecimiento poblacional.

Cuadro 8

Tema: Factores Criticos Fortalezas - Debilidades

Infraestructura Distribucién del Servicio

Ubicacién Geografica Falta de Capacitacién al Personal
Recursos Humanos Solicitudes no atendidas

Variedad de Productos Falta de Perfil de Jefes de Departamento
Alianzas con Empresas Persona Desmotivado

Calidad del Producto Inestabilidad del Personal

Disminucion de la Rentabilidad

Fuente: Investigacion de Campo
Elaborado por: Mirian Hidalgo/2010

Cuadro 9

Tema: Factores Criticos Oportunidades - Amenazas

Sistema Contable Computarizado Evolucion de la competencia
Expansion del Mercado Gestion de Marketing

Nuevos Mercados Tecnologia

Crecimiento Poblacional Crecimiento de la competencia
Actualizacion del sistema Productos sustitutos

Mercado virtual internet Resistencia al cambio

Reconocimientos Sociales

Fuente: Investigacion de Campo
Elaborado por: Mirian Hidalgo/2010
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Andlisis Critico de la Fortalezas y Debilidades

Mutualista Pichincha se encuentra ubicada en unavémida Quito y Rio Toachi
Esquina de la ciudad; La evolucién de la competeres el desarrollo de las empresas
del mismo sector que buscan expandirse en el ohergageneran nuevas estrategias
gue las hacen mas competitivas en relacién a, @sas involucra la disminucion en
las ventas de los productos, la situacién ecorghét pais generara que las empresas
tengan dificultad en ofrecer la misma calidad erseVicio, por cuanto existira un

decrecimiento en la oferta y la demanda.

Andlisis Critico de la Oportunidades y Amenazas.

La fidelidad de los clientes esta en funcién de peomociones que genera la
competencia, lo que provoca que Mutualista tenfjauitad para conseguir clientes

nuevos, la implementacion de tecnologias en f@pebtencia nos resta competitividad
frente a la misma, porque una nueva tecnologiaergemenores costos de produccion

(menor tiempo en los procesos) y mayores incremamtas metas.

Objetivo del FODA.

Establecer estrategias las cuales nos ayuda aanésrpuntos criticos de Mutualista

Pichincha

Objetivos Especificos del FODA

» Captar nuevos clientes fijos y potenciales erptdgimos tres meses.
* Incrementar los niveles de ventas

» Crear mayor fidelidad en los mejores clientes.

* Mejorar la calidad de la atencién y servicio atcte.

* Obtener un mejor rendimiento del personal.
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3.5. ESTUDIO DE MERCADO

El informe y resultado del estudio de mercado zadl a los clientes de Mutualista
Pichincha sucursal Santo Domingo se lo pone a siisign del publico en general que

desee conocer sobre el proceso, y métodos utikzado

3.5.1. Para quién

El estudio de mercado fue realizado para la MutalPichincha sucursal Santo

Domingo para el area de de negocio.

3.5.2. Muestra

Breve descripcion del universo que se ha intengstiadiar y del que efectivamente se

ha estudiado.

Lo que se ha seleccionado son los clientes comgles cuenta la sucursal Santo
Domingo, logrando tener unidades lo mas heterogépesibles que nos han permito
llegar al objetivo establecido. De la base de dptoporcionada por el Departamento
de Sistemas, con 6000 clientes. De los cuales 3br6cuentas activas los que hemos
considerado como el universo total se llegd a @stana muestra de 371 encuestados

gue finalmente fueron analizados para determirsaolgetivos propuestos.

3.5.3. El tamafio, naturaleza y distribucion geogréta de la muestra, tanto

planificada como realizada.

En el tamafio de la muestra se trata de determimameero de sujetos que se van a
entrevistar, con un grado de confianza del queaeéhuna estimacién, el verdadero
valor se encuentra entre dos valores dados, llasnaddes de confianza; siendo para
nuestro caso con un porcentaje del 95%, y el deefie sera del 1.96, estando

dispuesto a admitir el +/- 5% de error muestral.
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Poblacién finita en la practica suele considergise una poblacion es finita cuando

tiene menos de 100.000 elementos.

K2xPxQ XN

n=
e2 (N-1) + K2 X P X Q

Dénde:

K = Coeficiente

P= Porcentaje que desea buscar
Q= Porcentaje Complementario
N= Universo de la muestra
e=Margen de error

Reemplazando se obtiene:

n= 1.96 X 50 X 50 X 867

5 X (867-1) +1.96 X 50 X 50

n= _3.84 X50 X 50 X 867

25 X 866 + 3.84 X 50 X 50

n= 8323200
31250
n= 266 clientes para encuestar
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3.5.3.1. Andlisis de las encuestas aplicadas adtientes.

Pregunta N° 1
Usted ha solicitado un crédito en Mutualista Pich#®

Cuadro 10

Tema: Ud. Esta o ha solicitado un crédito en Mutuadta Pichincha.

RESPUESTA CANTIDAD %
S| 156 58,65
NO 110 41,35
TOTAL 266 100,00

Fuente: Encuesta
Elaborado por: Mirian Hidalgo/2010

Gréfico 2

Tema: Ud. Esta o ha solicitado un crédito en Mutuadta Pichincha.

USTED ESTA O HA SOLICITADO UN CREDITO EN
MUTUALISTA PICHINCHA

=Sl mNO

Fuente: Encuesta
Elaborado por: Mirian Hidalgo/2010

Andlisis:

Los clientes nos indican segun las encuestas adakzel 59% de los clientes han
solicitado crédito y el 41% no han solicitado ctéaion Mutualista Pichincha. Ademas

se puede obtener que el 41% de los encuestadosntiitros servicios con MUPI.
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Pregunta N° 2
Hace que tiempo fue atendido?

Cuadro 11

Tema: Hace que tiempo fue atendido?

RESPUESTA CANTIDAD %
ESTE MES 97 36,5
LOS ULTIMOS 3 MESES 104 39,1
HACE UN ANO 65 24,4
TOTAL 266 100

Fuente: Encuesta
Elaborado por: Mirian Hidalgo/2010

Grafico 3

Tema: Hace que tiempo fue atendido?

HACE QUE TIEMPO FUE ATENDIDO

m ESTE MES
24%

M LOS ULTIMOS 3
MESES

HACE UN ANO

Fuente: Encuesta
Elaborado por: Mirian Hidalgo/2010

Analisis:
Los clientes en esta pregunta nos indican que 2#4%oh atendidos hace un afio, el

37% fue atendido en este mes y el 39% los ultimoe8es lo que no indica que hemos

incrementado la afluencia de clientes.
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Pregunta N° 3

La atencion que brinda el Asesor de crédit®@fue

Cuadro 12

Tema: La atencion que brinda el Asesor de créditaue?

RESPUESTA CANTIDAD %
SATISFACTORIO 205 77
POCO

SATISFACTORIO . —
NADA 7 3
SATISFACTORIO

TOTAL 266 100,00

Fuente: Encuesta
Elaborado por: Mirian Hidalgo/2010

Grafico 4

Tema: La atencion que brinda el Asesor de créditaue?

3% &ENCION QUE BRINDA EL ASESOR DE CREDITO FUE?

W SATISFACTORIO

mPOCO
SATISFACTORIO

NADA
SATISFACTORIO

Fuente: Encuesta
Elaborado por: Mirian Hidalgo/2010

Analisis:
En esta pregunta los clientes nos indican quedmssitisfactoria la atencion brindada
en un 77% poco satisfactoria en un 20% nada settisfa en un 3% lo que nos indica

gue debemos mejorar la atencién para cumplir lassidades de nuestros clientes.
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Pregunta N° 4

4.- Existe agilidad en las oficiales de crédito al motoede atender su requerimiedto

Cuadro 13

Tema: Existe agilidad en las oficiales de créditol amomento de atender su
requerimiento.

RESPUESTA

CANTIDAD

%

Sl

198

74

NO

68

26

TOTAL

266

100,00

Fuente: Encuesta

Elaborado por: Mirian Hidalgo/2010

Grafico 5

Tema: Existe agilidad en las oficiales de créditol momento de atender su
requerimiento.

EXISTE AGILIDAD EN LAS OFICIALES DE CREDITO AL
MOMENTO DE ATENDER SU REQUERIMIENTO

mS| mNO

Fuente: Encuesta

Elaborado por: Mirian Hidalgo/2010

Andlisis:

En las respuestas obtenidas de los cliente nosaimdjue los clientes se encuentran
satisfechos con la atencién de las oficiales ed% y que no estan satisfechos en un

27% lo que nos indica que existe un margen altmshisfaccion de los clientes por

lo que se debe mejorar.

52




Pregunta N° 5

Las oficiales le brindan a usted una atencion gue e

Cuadro 14

Tema: Las oficiales brinda a usted una atencion ques?

RESPUESTA CANTIDAD %
AMABLE 248 93
DESCORTES 18 7
oL 266 100,00

Fuente:Encuesta
Elaborado por: Mirian Hidalgo/2010

Gréfico 6

Tema: Las oficiales brinda a usted una atencién?

LAS OFICIALES LE BRINDAN A USTED UNA
ATENCION QUE ES:
7%

5 AMABLE
uDESCORTES

Fuente: Encuesta
Elaborado por: Mirian Hidalgo/2010

Analisis:
Los clientes con su respuesta a esta preguntandicamn que en un 93% son amables
y en un 7% son descortés lo que nos indica queeke thejorar la atencion a los

clientes en cuanto a la calidad y amabilidad.
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Pregunta N°6

La Sucursal Santo Domingo cumple o satisface spsatativas al momento de solicitar
el crédit®

Cuadro 15

Tema: La sucursal de Sto Dgo cumple o satisface seipectativas al momento de
solicitar el crédito?

RESPUESTA CANTIDAD %
SATISFACTORIO 180 68
POCO
SATISFACTORIA e =
S 266 100,00

Fuente: Encuesta
Elaborado por: Mirian Hidalgo/2010

Grafico 7

Tema: La sucursal de Sto. Dgo cumple o satisfacessexpectativas al momento
de solicitar el crédito?

LA SUCRUSAL SANTO DOMINGOCUMPLE O

SATISFACE SUS EXPECTATIVAS AL MOMENTO DE
SOLICITAR EL CREDITO

ESATISFACTORIO ®mPOCO SATISFACTORIA

Fuente: Encuesta

Elaborado por: Mirian Hidalgo/2010
Analisis:
El 68% de nuestros clientes se encuentran sat@ssendn todo lo que se les ofrece y
el 32% de los clientes estan poco satisfechos uemnegjuerimientos lo que nos indica
de que de alguna manera el 32% de nuestros clientes® les ha solucionado los

requerimiento de forma inmediata o no se le tomfgortancia que se requeria.
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Pregunta N°7

La oficial de crédito le entregd a usted el formolacon el numero de solicitud de

crédito al que aplica

Cuadro 16

Tema: La oficial de crédito le entreg6 a usted ebfmulario con el nimero de
solicitud de crédito

RESPUESTA

CANTIDAD

%

Sl

67

25

NO

199

75

TOTAL

266

100,00

Fuente: Encuesta

Elaborado por: Mirian Hidalgo/2010

Gréfico 8

Tema: La oficial de crédito le entreg6 a usted ebfmulario con el nimero de
solicitud de crédito

LA OFICIAL DE CREDITO LE ENTREGO A USTED EL
FORMULARIO CON EL NUMERO DE SOLICITUD DE
CREDITO ALQUE APLICA

mSl mNO

Fuente: Encuesta

Elaborado por: Mirian Hidalgo/2010

Andlisis:

Al 75% de los clientes de crédito no le han entlegel nUmero con la solicitud de
crédito y el 25% indica que se le han entregado gsiere decir que existe un alto

porcentaje que no conoce su numero de solicitutliéd no le permitird saber en qué

estado se encuentra su tramite con el nUmero &t sl
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Pregunta N° 8

La oficial de Negocio fue clara al indicar los r&ifes que Ud., Debe adjuntar para la
operacion de crédito, apertura de cuenta y Depadtiazo, et@

Cuadro 17

Tema: La oficial de negocio fue clara al indicarléos requisitos que ud. Debe
adjuntar para la operacion

RESPUESTA CANTIDAD %
S| 234 88
NO 32 12
—sap 266 100,00

Fuente:Encuesta
Elaborado por: Mirian Hidalgo/2010

Grafico 9

Tema: La oficial de negocio fue clara al indicarldos requisitos que usted debe
adjuntar para la operacion

LA OFICIAL DE NEGOCIO FUE CLARA AL INDICAR
LOS REQUISITOS QUE UD., DEBE ADJUNTAR PARA LA
OPERACION DE CREDITO,APERTURA DE CUENTA Y
DEPOSITO A PLAZO

12%ﬁ

LN

mNO

Fuente: Encuesta
Elaborado por: Mirian Hidalgo/2010

Analisis:

En un 88% de los clientes aseguran que si le diesorequisitos que necesitaban para
realizar su operacion y el 12% que no le han inéatonlos requisitos necesitaban para
realizar su operacion cabe indicar que ese poleertcritico ya que no se pudo
perder oportunidades de negocio por dar una midemacion al cliente.
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Pregunta N° 9

La oficial de crédito le inform6 a usted sobre &zp que demora el proceso de
aprobacion y contabilizacion del tipo de crédite golicit&

Cuadro 18

Tema: La oficial de crédito le informo sobre el plao que demora el proceso de
operacion y contabilizacion de crédito.

RESPUESTA CANTIDAD %
sl 108 41
NO 158 59
TOTAL 266 100,00

Fuente:Encuesta
Elaborado por: Mirian Hidalgo/2010

Grafico 10

Tema: La oficial de crédito le informo sobre el plao que demora el proceso de
operacion y contabilizacion de crédito.

LA OFICIAL DE CREDITO LE INFORMA A USTED
SOBRE EL PLAZO QUE DEMORA EL PROCESO DE
APROBACION Y CONTABILIZACION DEL TIPO DE

CREDITO QUE SOLICITA.

mSI mNO

Fuente: Encuesta
Elaborado por: Mirian Hidalgo/2010

Analisis:

El 59% de clientes de crédito nos indican que gi$ido informados del tiempo de
demora de un crédito y su contabilizacion pero Bl 4os indican que no le han
informado lo que nos dice que nos hace falta darrimacion al cliente de la demora

gue tiene su crédito para realizar su aprobaci@omntabilizacion.
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Pregunta N° 10

Se cumplié con los plazos establecidos para labagiéon y contabilizacion de su
créditd?

Cuadro 19

Tema: Se cumplié con el plazo establecido para Igp®@bacién y contabilizacion
de su crédito.

RESPUESTA CANTIDAD %
SATISFACTORIO 144 54
POCO

SATISFACTORIO 9 E
EXCEDIO EL PLAZO 23 9
TOTAL 266 100,00

Fuente: Encuesta
Elaborado por: Mirian Hidalgo/2010

Gréfico 11

Tema: Se cumplié con el plazo establecido para lgpebacidn y contabilizacion
de su crédito.

SE CUMPLIO CON LOS PLAZOS
ESTABLECIDOS PARA LA APROBACION Y

CONTABILIZACION DE SU CREDITO
9%

M SATISFACTORIO

mPOCO
SATISFACTORIO
EXCEDIO EL
PLAZO

Fuentencuesta
Elaborado por: Mirian Hidalgo/2010

Analisis:

El 54% de los clientes nos indica que la MutualBtehincha ha cumplido con el
plazo establecido satisfactoriamente, el 37% n@adue ha sido poco satisfactoria
gue se ha pasado de los dias indicados en el g¢dzoédito y el 9% no han cumplido
con el tiempo de respuesta en el crédito lo querqudecir que el 9% no esta

satisfecho con el requerimiento

58



3.3.4.2. Andlisis de las encuestas aplicadas adtientes internos

Pregunta N° 1
¢Qué tiempo tiene usted laborando en Mutualistaifrttia?

Cuadro 20

Tema: Que tiempo tiene usted laborando en Mutualist Pichincha.

RESPUESTA CANTIDAD %
MENOS DE UN ARO 4 33
DE 1 A 4 ANOS 5 42
DE 41 ANOS EN
ADELANTE 3 25
TOTAL 12 100

Fuente:Encuesta
Elaborado por: Mirian Hidalgo/2010

Grafico 12

Tema: Que tiempo tiene usted laborando en Mutualist Pichincha

QUE TIEMPO TIENE USTED LABORANDO EN
MUTUALISTA PICHINCHA

33% = MENOS DE UN ANO
= DE 1A 4 ANOS
‘ DE 4.1 ANOS EN
ADELANTE
42%

Fuente: Encuesta
Elaborado por: Mirian Hidalgo/2010

25%

Analisis:

El 25% del personal tiene laborando més de 4 &ld2% tiene laborando de un afio
en adelante y el 33% tiene laborando menos de anlaique nos indica que la
mayoria que no existe una buena relacion con aopat ya que la mayoria son

nuevos.
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Pregunta N° 2

2.- ¢Conoce usted la mision y vision de la instituéion

Cuadro 21

Tema; conoce usted la mision de la institucion.

RESPUESTA

CANTIDAD

%

Sl

8

67

NO

4

33

TOTAL

12

100

Fuente:Encuesta
Elaborado por:Mirian Hidalgo/2010

Grafico 13

Tema: conoce usted la mision de la institucion.

CONOCE USTED LA MISION DE LA INSTITUCION

msl
mNO

Fuente: Encuesta
Elaborado por: Mirian Hidalgo/2010

Andlisis:

El 67% del personal conoce la mision y vision, 83del personal no conoce la
mision y vision; lo que quiere decir que existe dialéa de comunicacion entre los
directivos y los empleados, el gerente debe rgalieaniones periddicas y dar a
conocer la misién y la vision de la empresa
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Pregunta N° 3

Sesiente motivado con las funciones que desentpeiia

Cuadro 22

Tema: Se siente motivado en el puesto de trabajo.

RESPUESTA CANTIDAD %

Sl 9 75

NO 3 25

TOTAL 12 100
FuenteEncuesta

Elaborado por:Mirian Hidalgo/2010

Grafico 14

Tema: Se siente motivado en el puesto de trabajo.

SE SIENTE MOTIVADO EN EL PUESTO DE TRABAJO

‘ LN

mNO

Fuente: Encuesta
Elaborado por: Mirian Hidalgo/2010

Analisis:
El 75% del personal se encuentran motivados eruestp de trabajo, el 25% del
personal no se encuentra motivado; lo que nosanglie existe un porcentaje alto de

personal no motivado.
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Pregunta N° 4
¢En qué aspecto considera usted que la empresardgbeaf?

Cuadro 23

Tema: En que aspecto considera usted que la empredabe mejorar?

RESPUESTA CANTIDAD %
COMUNICACION 2 17
CAPACITACION 3 25
TRABAJO EN
EQUIPO 7 58
TOTAL 12 100

Fuente:.Encuesta

Elaborado por:Mirian Hidalgo/2010

Gréfico 15

Tema: En que aspecto considera usted que la empredabe mejorar?

EN QUE ASPECTO CONSIDERA USTED QUE LA EMPRESA
DEBE MEJORAR

17%

’ B COMUNICACION
B CAPACITACION
259
53% % TRABAIO EN EQUIPO

Fuente: Encuesta
Elaborado por: Mirian Hidalgo/2010

Analisis:

En la encuesta realizada el 58% dice que se defmranen el trabajo en equipo, el

25% en capacitacion para al personal y el 17% eartaunicacion.
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Pregunta N° 5
¢Cbmo califica usted el nivel de gestion de la tnstor?

Cuadro 24

Tema: Como califica usted el nivel de gestion de Iastitucion?

RESPUESTA CANTIDAD %
EXCELENTE 4 33
MUY BUENO 2 17
BUENO 6 50
REGULAR 0 0
TOTAL 12 100

FuenteEncuesta

Elaborado por:Mirian Hidalgo/2010

Gréfico 16

Tema: Como califica usted el nivel de gestién de Iastitucion?

¢COMO CALIFICA USTED EL NIVEL DE GESTION DE LA

INSTITUCION?
0%
33% W EXCELENTE
H MUY BUENO
50%
BUENO
B REGULAR

17%

Fuente: Encuesta
Elaborado por: Mirian Hidalgo/2010

Analisis:
En la encuesta realizada da como resultado qug2&les bueno el 33% es excelente y
el 17% regular lo que nos quiere decir, que el hiPesta de acuerdo con la gestion

realizada.
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Pregunta N° 6

¢COmo siente el ambiente de trabajo en el que ddlsasus actividadés

Cuadro 25

Tema: Como siente el ambiente de trabajo en el quesarrolla sus actividades?

RESPUESTA CANTIDAD %
EXCELENTE 9 75
MUY BUENO 2 17
BUENO 1 8
REGULAR 0 0
TOTAL 12 100

Fuente:Encuesta

Elaborado por:Mirian Hidalgo/2010

Gréfico 17

Tema: Como siente el ambiente de trabajo en el quesarrolla sus actividades?

¢COMO SIENTE EL AMBIENTE DE TRABAJO EN EL QUE
DESARROLLA SUS ACTIVIDADES?

8% 0%
W EXCELENTE

17%
= MUY BUENO
BUENO
B REGULAR

75%

Fuente: Encuesta
Elaborado por: Mirian Hidalgo/2010

Analisis:
El 75% del personal piensa que es excelente eldizéque es muy bueno y el 8%

como bueno.
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Pregunta N° 7

7.- ¢El tipo de remuneracion que recibe de acuerdocagyo €8
Cuadro 26

Tema: El tipo de remuneracién que recibe de acuerda cargo es?

RESPUESTA CANTIDAD %
EXCELENTE 5 42
MUY BUENO 4 33
BUENO 2 17
REGULAR 1 8
TOTAL 12 100

Fuente:Encuesta

Elaborado por: Mirian Hidalgo/2010

Grafico 18

Tema: El tipo de remuneracion que recibe de acuerda su cargo es?

¢EL TIPO DE REMUNERACION QUE RECIBE DE ACUERDO
A SUS ACTIVIDADES ES?

8%

17% ‘ ® EXCELENTE
42% B MUY BUENO
‘ BUENO

® REGULAR
33%

Fuente: Encuesta
Elaborado por: Mirian Hidalgo/2010

Analisis:
El 42% de los empleados indica que la remuneragu@nrecibe es excelente el 33%
dice que es muy bueno, el 17% que es bueno y ald%s empleados que dicen es

regular.
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Pregunta N° 8

¢Usted ha recibido capacitacion previa para lazaeidn de sus funciones asignétias

Cuadro 27
Tema: Usted recibido capacidad previa para la reatiacion de sus funciones
asignadas?
RESPUESTA CANTIDAD %
Sl 9 75
NO 3 25
TOTAL 12 100

Fuente: Encuesta
Elaborado por:Mirian Hidalgo/2010

Grafico 19

Tema: Usted recibido capacidad previa para la reatiacion de sus funciones
asignadas?

¢USTED HA RECIBIDO ALGUNA CAPACITACION PARA LA
REALIZACION DE SUS ACTIVIDADES?

25%

r |

=NO

75%

Fuente: Encuesta
Elaborado por: Mirian Hidalgo/2010

Analisis:
Del 75% del cliente interno se ha capacitado peabzar sus actividades y el 25% de

clientes internos no se ha capacitado para realizerabajo.
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3.3.4.2. Andlisis de la entrevista aplicada al diotivo.

Pregunta N° 1
¢ Tiene claro la mision y vision de la institucion?
El gerente de Mutualista Pichincha indica no conack perfeccion la mision y vision

de la institucion debido a que tiene muy poco tiermpmo gerente de la mutualista.

Pregunta N° 2

Usted da a conocer a los miembros de la institucidlas estrategias y metas a

cumplir?

El gerente indica a sus colaboradores las estestede la empresa siempre en las

reuniones semanales.

Pregunta N° 3

Considera usted que la distribucién de los recursoss idoneo en la organizacion?

El gerente indica que la distribucién de los recueso@ldnea en la organizacion y que

se realizara una estrategia para la distribucidnglescursos.
Pregunta N°4
El personal cuenta con todas las herramientas pargue puedan realizar sus

funciones?

En la encuesta realiza demuestra que el 86% dsbpealrcuenta con las herramientas
necesarias para realizar sus funciones y el 14%uenta con lo necesario para realizar

sus actividades.
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CONCLUSIONES

Conclusion en base a la encuesta realizada al geterle la institucion.

Segun la entrevista realizada al gerente de laudlista Pichincha, se puede
determinar que la falta de conocimiento de la misidsién, objetivos de la institucion
no se puede cumplir con los objetivos para asialogicanzar la mision de la

institucion.

Conclusiones en base a la encuesta dirigida a la$ientes fijos la institucién.

Segun las encuestas realizadas a los clientesfippenciales, y a los empleados de la
institucion Mutualista Pichincha, se determina querece de ciertas decisiones
estratégicas, como la falta de capacitacion, pafstesmotivado, personal que no tiene
los perfiles necesarios para ocupar los cargoseqgua actualidad deben aplicarse por
estar en un mundo globalizado y de competenciaim@ty esto ha reducido los
margenes de utilidad esperados por los acciorigtdas misma, por lo tanto se verifica
con la aplicacion de un Plan Estratégico paraingtitucion, la misma que podra

optimizar los procesos administrativos en lasmlis§ areas.

Conclusiones en base a la encuesta dirigida a lesnpleados.
El criterio de seguridad que tiene los empleadok danpresa no esta medida en una
forma cualitativa y en base a sistemas de segliini@dustrial, por lo que se hace

factible, el que exista una capacitacion inmediata todo el personal.
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Es importante que todo el personal de la empresa todos los niveles exista una
capacitacion en aéreas como atencion al clientgaseaspectos de procesos operativos

de cada area.

Es importante que dentro de la capacitacion seenmente temas relacionados al
control, supervision del recurso humano con laliitad de tener un capital humano

completamente satisfecho.
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CAPITULO IV

PLAN ESTRATEGICO APLICADO AL AREA DE NEGOCIOS DE LA
MUTUALISTA PICHINCHA SUCURSAL SANTO DOMINGO DE LOS

TSACHILAS

4.1 Generalidades.

Mutualista pichincha de Ahorro y crédito para lavighda es una institucién solida
responsable, financiera de derecho privado, cailidiad social sin fines de lucro cuya
actividad principal es la captacion de recursos lipgh para destinarlos al

financiamiento de vivienda y construccién. Estametidas a las vigilancias y control
de la Superintendencia de Bancos y las normas ldensta y prudencia financieras y

de contabilidad que dispone la ley.

4.2 Evaluacion Correctiva

Se ha realizado un analisis de evaluacion FODAMenualista Pichincha, para
determinar qué areas se han visto afectadas paosvéactores; como la poca
capacitacion del personal nuevo para ocupar ekpulestrabajo, no conocen a plenitud
la mision y visién de la institucion, la falta dgugos con los que cuenta la institucion
afectando en el cumplimiento de las metas insthales asi como también en la

calidad del servicio.

4.3 Misiéon y Vision

La misién y vision de Mutualista Pichincha se memi por un periodo de 5 afios ya

que son politicas institucionales.
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4.4. Organigrama.

Cuadro 28

Tema: Organigrama Propuesto

GERENTE
REGIONAL

JEFE DE
AGENCIA

d d d
Jefe Oficial de Oficial de
Operativo Crédito 1 Crédito 2 HEERS
I | | |
Al - Al - Al 5 Al =
Asistente Balcon de Asistente de Asistente de
Operativo Servicios Negocio 1 Negocio 2

Cajal Caja 2

Fuente:Investigacion de Campo
Elaborado por: Mirian Hidalgo/2010

4.4.1. Funciones de Gerente Regional.

» Planificar estrategias de crecimiento y esparcitoien el mercado.

» Orientar y supervisar el cumplimiento del presupugdas metas propuestas.
* Promover estrategias y politicas para el lograaderietas propuestas.

» Supervisar el manejo de las agencias

» Vigilar el cumplimiento de las actividades.

» Autorizacion y aprobacion de Crédito
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» Garantizar la calidad de los procesos.

4.4.1.1. Funciones de Jefe de Agencia.

« Planificar, organizar, ejecutar y controlar el marde la agencia.

* Manejo de estrategias para el cumplimiento de ks

* Manejar el presupuesto de gastos anuales de lackgen

» Garantizar la calidad de servicio.

* Realizar arqueos sorpresivos.

» Generar negocio para la agencia.

» Autorizacion y aprobacion de pagos.

e Supervisar y verificar las pruebas departamentales.

» Firma de cheque y certificado de ahorro a plazoomdg $30.000,00 ddlares.

» Aprobar y enviar los comprobantes contables.

4.4.1.2. Jefe Operativo.

» Apertura de boveda en forma dual con la Asistemter&livo.

e Atencion al cliente

« Emision de cheque; Retiro de ahorro y pagos.

* Bloqueo y desbloqueo de cuentas de ahorro y cedifi de ahorro a plazo.

» Activacion de cuentas

e Autorizacion de ND Y NC

» Revision de contrato de apertura de cuenta

» Activacion de tarjeta de débito y crédito

» Debito de cheques protestados e ingreso a con8ol&eincaria y entrega al
cliente

» Supervisar y verificar de especies valoradas.

» Realizar arqueos sorpresivos a boveda, cajerary agtomatico.

» Difundir manuales de procedimientos.

» Elaborar y coordinar los informes y reportes daisegnto operativo.
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* Realizar el control del riego operativo y fisicolde\gencia.

* Consulta de saldos.

4.4.1.3. Oficial de Crédito.

* Atencion e informacion general de productos finaras e inmobiliario los
socios

» Consulta de saldos de crédito

» Concesion de créditos y tarjeta de crédito

* Ingreso de solicitudes de crédito

» Abonos y pre cancelaciones de cartera propia yigand

» Levantamiento de garantias

* Recuperacion de cartera vencida

» Apertura, renovacion y cancelacion de certificaghteaos.

* Archivo de documentos de créditos concedidos.

4.4.1.4. Asistente Operativo.

» Apertura de boveda en forma dual con el Oficial @peo.

» Entrega de valores a cajero.

* Recibiry enviar dinero de TEVCOL

» Recibe y entrega de especies valoradas

» Verificar y realizar cuadres de los cajeros

» Fondear el Cajero Automaético.

* Realizar control de las papeletas transaccionales.

» Realizacién de comprobantes contables.

e Autorizar los retiros, reimpresiones y corrosiords los movimientos mal
ingresados.

» Desembolsos de créditos.

* Ingreso y egreso de documentos a custodia.
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* Aqueo y Cuadres de documentos de custodia.
* Realizacion de pruebas departamentales.

» Digitalizacion de documentos de custodia.

4.4.1.5. Asistente de Negocio.

» Atencién e informacion general a socio sobre apastade cuentas y ahorro a
Plazo fijo.

* Apertura de cuenta de ahorro

» Certificados bancarios

» Liberacién de fondos.

» Transferencias entre cuentas y Banco Central.

» Estados de cuentas.

* Solicitud de tarjeta de débito.

» Proporcional al cliente informacion de crédito

* Ingreso de solicitud de crédito

» Ingreso de los datos del cliente al Back Log

» Impresion de contratos y firmas de documentos élditcr.

» Digitalizacion de documentos de crédito.

4.4.1.6. Balcon de Servicios.

» Apertura de cuentas

» Actualizacion de datos.

» Actualizacion de firmas

» Canjes de libretas

» Entrega de tarjeta de debito

* Regeneracion de clave de Tarjeta de débito y crédit
» Entrega de certificados bancarios

* Reclamos varios.

» Ventas de seguro de ahorro proteccion.

e Liberacion de fondos.
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+ Saldos de cuentas.
» Entregas de estados de cuentas.
* Verificacion de telefonica de datos de clientes.

» Cuadres diarios de tarjetas de débitos.

4.4.1.7. Cajas.

» Deposito en efectivo y cheques
» Retiro en efectivo y cheque.

» Deposito MasterCard.

* Ingreso y egresos varios.

» Archivo de papeletas.

» Otras actividades asignadas por el Gerente.

4.4.1.8. Conserje.

» Apertura de agencia

» Supervision de aseo de agencia

» Digitalizacién de documentos

* Ingresar documentos en archivo general.

» Deja los avisos de vencimientos de clientes morosos

* Mandados en general
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4.5 Objetivo.

4.5.1. Objetivo General.

Desarrollar un plan estratégico para incrementagn#abilidad y el nimero de clientes
a la “Mutualista Pichincha” con el uso de herraméas de planificacion que brinda la
administracion moderna que permita ser mas protigipara el cumplimiento de las

metas propuestas.

4.5.2. Objetivos Especificos.

» Desarrollar una logistica adecuada para incremeli¢gtes
* Mejorar la comunicacion interna de la institucion

» Ampliar el segmento de mercado con el fin de ineniar clientes y por ende

cumplir las metas.

4.6. Estrategias.
Para poder dar cumplimiento de los objetivos efipesique se pretende alcanzar se

propone alternativa a la problemética existentast de estrategias especificas que se

enumeran a continuacion.

76



4.6.1. Ofrecer créditos a clientes antiguos.

Método

1. Clientes con 6 o
dividendos por vencer
y pagos regulares. .

2. Clientes que tengan
créditos con hipotecas
abiertas.

3. Clientes que estén cot

calificacion “A”

Actividades Costos Resultado Responsable

Verificacion en el » Tiempo Incrementar la captacid Asistente de Negocio
sistema de crédito. | Realizar lista de referido de créditos Quirografario Oficial de Crédito.
Llamar al cliente pari 15 minutos. como Hipotecarios.
ofrecerles créditos. | Costo por minuto.

15*0,02

* Teléfono

Promedio por cliente !

minutos a $0,03

Celular $0,20

Costo Total

Se ofrecera créditos via teléfono a los clientesXdividendos por vencer y con pagos regulareeates que han tenido créditos hipotecarios

ya cancelado, a clientes referidos desde las pest@ caja con un buen promedio en cuentas, elieqie tengan depdsitos a plazos fijo, a

cargo de esto estara la Asistente y Oficial de i@réd
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4.6.2. Enviar cartas a los clientes que tenga un éa movimiento de cuentas para ofertas los productoy servicios.

Método Actividades Costos Resultado Responsable
1. Clientes que tengan ur « Verificacion del « Impresion de la carta. Se espera lograr, apertt Departamento de Sistemas
saldo promedio. listado de clientes co Hoja $0.01. de cuentas, Horro a Pla:
saldo promedio en ¢ Fijo, Créditos, Tarjetas d Departamento de
sistema. « Redaccion de carta ~ Creditos. Correspondencia.
e Se envian cartas Costo $0.02.

cliente por medio d
los estados de cuent
para oferta de nuestr¢

productos.

Se emitiran cartas a clientes que tengan un buéo peomedio a todos los que cuenten con tarjetag@llito dentro de los estados de cuenta, a
los clientes que han aperturado cuentas de ahonstractivo y programado dentro de los estados, @stara a cargo del departamento de
productos y entrega de estado de cuentas.
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4.6.3. Convenios con empresas en general.

Método Actividades Costos Resultado Responsable
1. Se dara prioridad a « Se verificara cada un « Solicitudes de Se espera realizar crédi Jefe de Agencia.
este tipo de cartera, de las solicitudes y s créditos. $0.05 de consumo a todos I
por el volumen de ingresara al sistema. « Ingreso a de los datc integrantes de la empresé Asistente de Negocio.
generacion. * No se tendran mas c al sistema. $0.06
2. Se realizar convenios 4 dias os tramites ¢ « Viaticos para visita Oficial de Credito.
con los trabajadores aprobacion y las empresas
de empresas. contabilizacion de Alimentaciéon $6.00
crédito Transporte  $4.00

Se realizara visitas a las empresas y se les ofracestros productos con convenios de tasas gmefales; se dara prioridad a esta cartera por
el volumen de generacion esto quiere decir queethe duedar en nuestro poder mas de cuatro diasdimdh aprobacion y contabilizacion

desde la fecha recepcion de documentos e ingresdlideud, la responsabilidad seré de la OficelGrédito y Gerente de Agencia.
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4.6.4. Realizacién de corretaje inmobiliario.

Método Actividades Costos Resultado Responsable
1. Venta y posventa de « Venta por prens: Por prensa escrita $ 460,( Incremento en venta. Oficial de Negocio.
vivienda, terreno vy escrita.
condominios 0 « Venta por via Por radio $ 255,00 Negociaciones de crédito. Asistente de Negocios.
departamentos. telefénica.
« Venta por via internet. Cumplimiento en metas.

Se realizara publicidad en periodicos de la ciudadgalizara citas via telefénica para concratavéntas.

Que todo el personal esté capacitado para brindafdrmacion necesaria y satisfacer la necesidatia cliente.
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Método

1. Cotizar y analizar

la publicidad que
se debe realizar
para informar a
la ciudadania de
de las bondades y
beneficios de
nuestros

productos.

4.6.5. Establecer campafias publicitarias en media® comunicacion.

Actividades Costos Resultado Responsable
Cotizaciébn en 3 medioc Una vez seleccionado los Aumento de Jefe de agencia
de comunicacion verifica los costos clientes.
Seleccionar el medio © Asistente de Negocios
(o VALOR  REPETICION  TOTAL
ii::gg j ijzzl,zz Oficial de Negocios

Se debe realizar publicidad en los medios de caragi@in mas usados en la zona, dado el medio s@msoras radiales y medios escritos.
Principalmente en la radio dado que es un medicatpsnza incluso las zonas mas alejadas como flr@Eendas, para dar a conocer nuestro

producto para esto se adjunta tabla de costoshdieidad. (Anexo 10)
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4.6.6. Participacién en ferias de la provincia pax dar a conocer a la institucion.

Método Actividades Costos Resultado Responsable
1.- Participacion en Entrega de publicida Incremento de Jefe de agencia
ferias de la provincia escrita en afiches. DETALLE COSTO clientes.
Dar a conocer cada uno  Local esquinero en recinto 600.00 Asistentes.

nuestros productos qu ferial rea financiera

ofertamos.

Durante las fiestas y en ferias de cantonizacidénetdin de ofertar y dar a conocer los produgtggrvicios de la institucion, esto estara a cargo

de todo el personal de la agencia con el contr@elente de Agencia.(Anexo 11)
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4.6.7 Establecer entrega de los productos en el moe tiempo posible.

Método Actividades Costos Resultado Responsable
1.- Mejorar el tiempo de Se incrementara ¢ Tiempo de ingreso d Mejorar la atencion i« Gerente Regional
ingreso de solicitud de programa enlazados ¢ solicitud nuestros clientes.

crédito y dar seguimiento cada solicitud ingresada. Ingreso a de los datos Entregar los productos € Jefe de Agencia
continuo mediante un sistema. $0.06 menor tiempo

programa el cual alerta Asistentes

el tiempo de cada

operacion. (ULTIMUS)

Dar seguimiento a todas las solicitudes de lositggediariamente para poder tener un mejor resultadjilidad a en cada operacion que realice.

Trabajar en equipo para que cada proceso queese @geracion no sea engorroso.
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4.6.8. Disefiar una Estrategia para la recuperaciéde la cartera vencida.

Método
Realizar el reporte
de cartera vencida
para establecer la

estrategia de cobro

Actividades Costos Resultado Responsable

Mediante llamada: Costo de llama por client Mejorar la cartera vencid Jefe de Agencia

telefénicas. a 0,20 centavos disminuyendo e

Visita clientes. Visita a cada cliente $2,0( porcentaje Oficial de Negocio
Envio de Envié de notificacion po

notificaciones cliente $1,50 Asistente de Negocio

extrajudiciales.

Para realizar la recuperacion de cartera ven@ddebera realizar el tramite pre-legal, atrevesat#icaciones escritas llamadas telefonicas,

visitas a clientes extrajudiciales, gestion judician la presentacién de las demanda el respondable realizacién de los tramites estaran a

cargo de la Oficial de Negocio, Oficial de Créditdbogado externo de Mutualista
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4.6.9. Disefiar un plan de capacitacion que permitaejorar la calidad en atencion al cliente.

Método Actividades Costos Resultado Responsable
Disenar Evaluar el desempef Tiempo de capacitar ¢ Mejora la calidad d¢ Personal de RRHH
capacitaciones  que del personal en cac personal $8,00 la hora  servicio.
permitan mejorar la area de trabajo. Comprobar la calidad d¢ Personal de Mutualista
calidad del servicio. Realizar Impresion de certificado  servicio de los empleadc Pichincha.

capacitaciones  par $2,50 por certificado. en cada area de
mejora la calidad de institucion
servicio.

Buscando siempre la diferenciacion de nuestros etidges, se debera establecer capacitacione® &k@ersonal, donde se asesorara en cada
una de las areas, para que de esa manera se umiséevicio de calidad. Se establecera capacitesien cada proceso que se incremente en la

institucion, al personal gue ejecute dicho pro¢dsexo 12)
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4.6.10. Mejorar la calidad del servicio.

Método Actividades Costos Resultado Responsable

1.- Maximizar la calidad Incrementar

del servicio. capacitaciones al persor Costo de capacitadc Mejor servicio; eficienciec Personal de  agencia
de la institucion $15,00 la hora y eficacia en el servicio  Mutualista Pichincha.
Realizar evaluaciol Costo de las evaluacion:
continua para ver € $0,50cvs. Calidad en el servicio.

desempeiio del personal. Costo de los certificadc
$2,50 por certificado.

Maximizar la calidad del servicio brindando a Idertes una atencién personalizada darle a corescificamente sobre las bondades de

nuestros productos ayudandole a solucionar losragientos en el menor tiempo posible.
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4.6.11. Mejorar la comunicacion interna

Método
1.-Coordinar las

actividades del personal.

2.- Reuniones Semanales

Actividades
Programar la agenc
en forma semanal
comunicar pare
coordinar el trabajo.
Programar una ve
por semana reunione
para la coordinacio
de actividades
verificacion de los
instructivos y

manuales.

Costos Resultado Responsable
Costo de internet cosi Incremento de Todo el personal de la
mensual $41,00 productividad. agencia.

Tiempo de utilizacion de Cumplimiento de metas.
lamadas 0,20cvs pc

cliente

Coordinar las actividades, programar reunionesvezapor semana para la revision de los instructvosanuales operativos para conocer los

cambios que existen en cada proceso.
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CAPITULO V

5. CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES.

5.1. Conclusiones.

* Mutualista Pichincha al no realizar una buena abenal cliente; por la demora
y esperas por mucho tiempo dan un grado de ifesatién por la espera, la

Mutualista debe evaluar el tiempo que se demoatealder a cada cliente.

* La Mutualista Pichincha al no realizar un seguirtdea la evaluacion en cada
proceso en atencion al cliente, existe demor&@ajecucion del servicio y

cumplimiento de las metas propuestas.

» Mutualista Pichincha al no contar con estrategratas ventas de los productos

y servicios no se podra cumplir las metas presstpda en el afio.

» La institucion demuestra la falta de trabajo enimuel no realizar una venta
cruzada por las Oficiales y Asistentes de Negodeos servicios y productos,

es una accion de no cumplimiento de metas.

« La falta de conocimiento de los Asesores de Grémimo la de los Asistentes
de Negocios da como consecuencias la demora emtiaga oportuna de

nuestros productos.
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5.2. Recomendaciones.

* La Mutualista Pichincha al implementar estrategiasa mejorar los procesos e
incrementar las metas dentro de la instituciérogeatia la eficiencia y eficacia

del personal.

» Al implementar en Mutualista Pichincha un plan deacitacién al personal de
Agencia sobre los procesos operativos, técnicaBmjrastrativos, realizado por

el area de Recursos Humanos para mejorar la dadid@! servicio.

* Se recomienda a los directivos de la instituci@lizar seguimientos continuos
en cada una de las estrategias propuestas paragoon&l mejoramiento

continuo del personal de negocios.

* Es necesario que el departamento de crédito reaficanalisis al cliente y se
determine si el cliente cumple como sujeto de twédiguiendo con las
estrategias propuestas para que el crédito o prmdeguerido se le entregue en

menor tiempo posible.

 Es importante que el Gerente de Agencia realicenioees semanales o
periddicas para dar a conocer el resultado delimégnto efectuado a las

estrategias; y la implementacion de nuevas a fosegos.
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Anexo 1

Tema: Flujo Grama de Apertura de Cuentas

( INICIO )

APERTURA DE CUENTA

AFC 4—{ SOLICITUD DEL CLIENTE ‘

ENTREGA DE

CREACION
REQUERIMIENTO

> NUEVO CLIENTE
EN SALES LOJES
INGRESO DE CREACION DE
BASE CONSEP | |« INFORMACION AL OPORTUNIDAD
SISTEMA
A
. SEGUIMIENTO
ASIGNACION DE
CUENTA
A
DIGITALIZACION DE FIRMA DE SOLICITUD TARJETA
FIRMAS - CONTRATO AP Y > DE DEBITO
REGISTRO
A
DEPOSITO EN . ENTREGA DE INGRESO DE
CAJAS LIBRETA SOLICITUD
v FIRMA DE SOLICITUD
VERIFICACION
DE DATOS L
ENTREGA DE
TARJETA A LOS 4 DIAS
FIRMA DEL
JEFE i
OPERATIVO
ACTIVACION DE
TARJETA
FIRMA DE
REPRESENTATE i
LEGAL EN
CONTRATO

y

APROVACION DE JO

ARCHIVO DE _ ‘
DOCUMENTOS

FIN

Fuente: Mutualista Pichincha
Elaborado por: Mirian Hidalgo/2010
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Anexo 2

Tema: Flujo Grama de Crédito Hipotecario

i CREDITO HIPOTECARIO '

Central de riesgos

| Ser cliente MUPI Calificacion

solicitud

ara
p Capacidad de pago

N

Contabilizacion

r
Cliente firma

|—< | Plazo l
“—| Destinodel crédito

No da paso @ Entr.e.ga

requisitos | Taza l
i ) e

Cliente entrega
documentos completos

Oficial recibe, revisa e
ingresa solicitud al sistema

Call center verifica datos

documentos

T

T

Concreta inspeccion

Envia a legalizacién

T

Operativo acredita efectivo en

(avaluo)

T

Realiza medio, reporte de
visita, y digitaliza carpeta

*Contratos

*Check list
*CONCEP

=Costos operativos

*Autorizacién a

Fuente: Mutualista Pichincha

Elaborado por: Mirian Hidalgo/2010

CERTIFICADOS DE
AHORRO A PLAZO

cuenta terceros
T Gerente ALCO
Cliente retira cheque o regional
transferencia r
Anexo 3
Tema: Flujo Grama de Apertura de Ahorro a Plazo Fip
—I Ingreso datos al sistema |
Se registra ND o caja en caso de
| i ntr tiv
Imprimir comprobante de Firma del
n iaciéon cliente

| Garantizar con firma y sello I

Imprimir certificado de ahorro a

S —
plazo I

Receptar firma en certificado de I
ahorro a plazo

| Confirmar la fecha de l

Fuente: Mutualista Pichincha
Elaborado por: Mirian Hidalgo/2010
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Anexo 4

Tema: Flujo Grama de Renovacion o Cancelacion de l&o Fijo

RENOVACION O CANCELACION DE
AHORRO A PLAZO

Solicitar CDP y CI al socio

Cancelar podliza Preguntar que Renovar podliza
desea hacer

Imprime comprobante Imprime certificado de
liquidacion ‘ ahorro a plazo
