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ABSTRACT
The investigation shows the incidence of Management Indicators in the Decision
Making of Cooperativa de Ahorro y Credito Chibuleo Ltda., to the enforcement of
this investigation project it was based in gathering information of knowledge about
the variables being under study, through methods such as: observation and surveys;
those which were applied to the collectors related to the study object, in this way it
was made a preliminary assessment of the problem and its surrounding, with the aim
of defining shortcomings in using of management indicators and factors that
interferes in the decision making in order to be able to perform a special evaluation
so that give practical and timely solutions to achieve a correct evaluation of the
administrative management of the Cooperative. A measuring instrument that allows
solving the problem inside the company is the management indicators design, that
being a fundamental instrument to the decision making, it helps as a tool to control

the level of efficiency, efficacy and quality of the Cooperative.
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INTRODUCCION

La investigacion busca hallar la incidencia que puede existir entre los indicadores de
gestion y la toma de decisiones en la Cooperativa de Ahorro y Crédito Chibuleo
Ltda. De la ciudad de Ambato, para lo cual se determinara en primera instancia, el
conocimiento por parte de los empleados acerca de los indicadores de gestion, y por
otro lado que opciones le dara para mejorar en la toma de decisiones de la entidad.
Lo esencial de esta investigacion, es que, el estudio sea un medio de consulta, por lo
tanto ayude en el &rea académica y empresarial, permitiendo a la gerencia poseer una
herramienta para afrontar un futuro incierto y tomar decisiones adecuadas en su

beneficio.

En el area de control de gestion la empresa no se le ha tomado relevancia sobre la
medicién de la eficiencia, eficacia y calidad, para mejorar este aspecto esencial se
plante a este estudio investigativo. Por lo tanto es fundamental contar con un
instrumento de medicién que contribuya a la toma de decisiones acertadas y ayuden
a ser competitivos en el sector cooperativista. La organizacion del proyecto

investigativo se encuentra desarrollado de la siguiente forma:

En el Capitulo I se plantea, la problemética que vive la Cooperativa de Ahorro y
Crédito Chibuleo Ltda., esto a través de la utilizacion del Grafico Arbol de
Problemas con sus diferentes causas y efectos de las cuales se ha generado tanto la
variable independiente como la dependiente, ademas se han planteado los objetivos

general y especificos que se pretenden alcanza con la investigacion.

El Capitulo 11 contiene, el marco tedrico en la que se respalda la investigacion en él
se cita las referencias de los autores con sus teorias que ayudan al sustento
bibliogréafico para el progreso y desarrollo de la investigacion, ademas se disefia la
hipotesis de estudio la cual seré justificada posteriormente.

El Capitulo 11l abarca, la metodologia de la investigacion, iniciando por los
antecedentes investigativo, seguido de las modalidades, enfoque, nivel de
investigacion que se sustenta el estudio, luego de ello se determiné la poblacion y
muestra de estudio; ademas se ha definido la Operacionalizacién de las variables

dependiente e independiente y el plan de procesamiento de la informacion.
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El Capitulo 1V se detalla cada uno de las preguntas que conforman las encuestas
aplicadas, seguido de tablas que muestran los resultados tanto absolutos como
relativos con su respectiva grafica, lo cual brinda mayor capacidad de analisis e
interpretacion de los resultados obtenidos; seguido de ello se verifico la hipotesis
determinando la incidencia de las variables en estudio; seguido se detallaron las
limitaciones encontradas en el estudio; luego se procedié a determinan las
conclusiones y recomendaciones, derivadas de los resultados obtenidos, y finalmente
se presenta una propuesta de solucion determinado los objetivos, su justificacion, la

factibilidad y las fases de disefio de los indicadores de gestion.



CAPITULO |

EL PROBLEMA DE INVESTIGACION

1.1. Tema

“Los indicadores de gestion y la toma de decisiones en la Cooperativa de Ahorro y
Crédito Chibuleo Ltda., de la ciudad de Ambato”

1.2. Andlisis y descripcion del problema de investigacion

1.2.1. Introduccion

En el dia a dia, las cooperativas toman decisiones, algunas muy significativas otras
de menos relevancia; unas inmediatas otras que pueden esperar, de cualquier manera,
la mayor parte de esas decisiones son tomadas a partir de informacion, la misma que
estd representada por indicadores de gestion, los cuales siempre han sido una

herramienta fundamental a la hora de tomar una decision en las organizaciones.

Las entidades en el Ecuador necesitan de una fuente de informacion confiable para
que la decision tomada sea la méas adecuada asi lo confirma Monllor (1994, pag. 96)
al decir que “La informacion es una entrada para la toma de decisiones, lo que dard
lugar a una determinada respuesta por parte de las entidades”. En otras palabras,
una decision depende de qué calidad de informacion proporcione las entidades, en

esta caso, cuan fiable sea los resultados mostrados por los indicadores de gestion.

Tomando como referencia al reporte de La Confederacion Alemana de
Cooperativas realizado por el consultor Durdn (2015, pag. 2) en el
ranking de cooperativas de Ahorro y Crédito en América Latina y el
Caribe Ecuador se ubica en el puesto 10 de entre 18 paises con un
numero de 41.788 Cooperativas; en activos ocupa el puesto 3 con
$5.998 millones de ddlares, siendo uno de los paises que en el sistema
Cooperativo de Ahorro y Crédito aporta con un porcentaje de 7,27%
al total de paises considerados para este ranking.

Lo que nos muestra que las Cooperativas del pais tiene una alto nivel responsabilidad
por ende deben controlar el uso adecuado de sus recursos, el cumplimento de sus
objetivos y la satisfaccion de sus socios, a través de indicadores de gestion para

tomar de decisiones que contribuyan al desarrollo y avance en el sistema cooperativo

de ahorro y crédito en la region.



“La provincia de Tungurahua se ha convertido en uno de los puntos mas favorables
para el fortalecimiento del sistema financiero” (UlloaTapia, 2013, pag. B2). En este
contexto, este sector ha obtenido un crecimiento economico a escala nacional,
convirtiéndose en uno de los principales sectores que aportan con el avance

econdmico y social de la region.

En efecto, las Cooperativas de Ahorro y Crédito Camara de Comercio
de Ambato, Oscus, San Francisco y Mushuc Runa quienes disponen de
sucursales en los cantones de Bafios, Cevallos, Patate, Pelileo, Pillaro
y Tisaleo. Captaron a finales del mes de noviembre de 2014 en
promedio acumulado $952°810.954,79 dolares, y colocaron en el
mismo mes un promedio acumulado de $393°582.393,38 dolares, lo
que quiere decir que, el 59% del dinero recolectado de los diferentes
sectores de la economia se ha dejado de colocar a través de créditos u
otros medios en la sociedad. Lo cual evidencia un alto nivel de
responsabilidad ante el manejo financiero, lo que demanda un control
adecuado de la gestion del sector. (Observatorio Econémico y Social
de Tungurahua, 2014, pag. 15)
Sin embargo, a pesar de dicho crecimiento y alto nivel de responsabilidad que cae
sobre estas entidades, en la provincia de Tungurahua existen numerosos
Cooperativas de Ahorro y Crédito medianas y pequefias que no evaltan su gestion, lo
que impide medir los niveles de eficiencia, eficacia y calidad de sus operaciones,
razon por la cual les dificulta tomar decisiones propicias para el buen uso y control

de sus recursos que les permitan el acceso a mejoras continuas.

La ciudad de Ambato se ha visto invadido por Cooperativas de Ahorro y Crédito, que
ofrecen préstamos con diferentes tasas de interés, asi lo muestra un reporte de
Cotopaxi noticias (2012, pag. 1). La misma que detalla “De 329.000 habitantes,
operan 370 cooperativas de ahorro y crédito que ofertan servicios, para el consumo,

la vivienda y la produccién ”.

La Cooperativa de Ahorro y Credito Chibuleo Ltda., creada mediante Acuerdo
Ministerial N.-003 del 17 de enero de 2003, abri6 sus puertas al publico el 10 de
marzo del mismo afio. En el afio 2008 se constituye como la segunda Cooperativa de
Ahorro y Crédito Indigena mas grande del pais, regulada por la Direccion de
Cooperativas del Ministerio de Inclusién Econdémica y Social. Hoy en dia, con mas

de diez afios de vigencia en la region centro sierra del pais, la Cooperativa “cuenta



con 101000 socios y clientes a lo largo y ancho de sus oficinas en Ambato, Quito,
Riobamba, Latacunga, Machachi, Salcedo y Sangolqui. En el 2012 creci6 en USD
14°000.000,00” (Ecuador Oline, 2015)

Su vision del futuro al 2014 fue: “consolidard su liderazgo en la sierra central
ampliando su cobertura, con indicadores financieros y sociales de calidad,
comprometidos con el desarrollo de la sociedad, con personal calificado y de alto
desempefio, reconocido por la sociedad, obteniendo una calificacion de riesgo de
B+” (COAC Chibuleo Ltda., 2014). Esta informacion evidencia que la Cooperativa
debera contar con control de gestion que le permita medir el grado de eficiencia,

eficacia y calidad de la entidad.

Este control de gestion constituye la manera mediante la cual las estrategias y los
recursos son dirigidos hacia los aspectos claves del éxito organizacional y hacia la
satisfaccion de los usuarios dentro del cumplimiento de los pardmetros sociales de
desarrollo, por lo que se hace necesario el objetivo de estudio ya que de la medicién
mediante indicadores de gestién lograra determinar cuan adecuada fueron las
decisiones tomadas y cuanto contribuyeron al cumplimiento de los objetivos

planteados.

1.2.2. Descripciony formulacion del problema

El mantener procedimientos adecuados de control interno siempre ha sido un trabajo
arduo e incansable para las entidades y a la vez uno de los mas complicados de
realizar, en especial para la COAC Chibuleo Ltda.; es por ello, que esta enfrentando
inconvenientes a la hora de tomar decisiones propicias. En este contexto cabe
destacar que varios son los factores que han llevado a una inestabilidad a nivel

interno por falta de control.

En este sentido, el uso de inadecuados indicadores de gestion se puede considerar
como una de las principales causas ya que no basta con seguir el procedimiento de
control sin antes haber realizado una correcta evaluacion del mismo, lo que deriva

que la toma de decisiones sea errénea.



Por otro parte, las débiles politicas administrativas y financieras que posee la entidad
para guiar a los miembros de la Cooperativa en la conducta de sus operaciones han
contribuido a que los procedimientos de control interno no sean los mas adecuados a
la hora de tomar una decision que contribuya a la mejora de cada uno de sus

jprocesos.

En relacion con la causa de la disminucién en la rentabilidad esperada de la entidad
es importante mencionar, en primera instancia, que no se cuenta con el personal
debidamente capacitado en todas las &reas de la organizacién, ademéas de no contar
con indicadores de gestion adecuados que permitan medir el desempefio de su
gestion. En efecto, una disminucion de rentabilidad esperada de la COAC Chibuleo
Ltda., se traduce en mayores costos, menor eficiencia, incumplimiento de objetivos y
metas institucionales, lo que dificulta competir con las entidades del sector,
complicando su permanencia en el sistema financiero, y pudiendo ser intervenida por

la Superintendencia de Economia Popular y Solidaria.

Finalmente, es necesario mencionar que, si bien los inadecuados indicadores de
gestion es un aspecto que afecta directamente a la COAC Chibuleo Ltda., también
repercute en el desarrollo de sus procedimientos de control interno, en otras palabras,

la toma de decisiones indebidas se traduce en inadecuados instrumentos de medicion.

Andlisis Critico

Bajo nivel de logro Tomg de Disminucion en la

de los objetivos decisiones rentabilidad
institucionales erroneas

Inadecuados procedimientos de

control interno en la Cooperativa de

Ahorro y crédito Chibuleo Ltda.
Débiles politicas Inadecuados Minima
administrativas y indicadores de capacitacion del

financieras. gestién personal.

Gréfico 1.1. Arbol de problemas
Elaborado por: Garcés, M (2015)



1.2.3. Prognosis

Hoy en dia, “las organizaciones basan su crecimiento principalmente, en el
aprovechamiento de elementos intangibles tales como: las competencias y
capacidades de su gente, la calidad, la eficacia y eficiencia de sus procesos y el nivel
de satisfaccion de sus clientes”. (Quality Point, 2015). Por lo tanto, la toma de
decisiones sin respaldo de informacion apropiada podria acarrear, en un futuro
cercano, problemas para la Cooperativa de Ahorro y Crédito Chibuleo Ltda., en todas

sus areas.

La ineficiente toma de decisiones implica costos ya que se invertiran recursos
humanos y econdémicos en proyectos sin resultados positivos que apoyen al
crecimiento institucional. A la vez, el analisis de desempefio aplicado a la parte
administrativa  seria ineficiente porque no demostraran responsabilidad a las
gestiones realizada, dichos conflictos no permitiran que la Cooperativa siga

creciendo en forma adecuada como se espera.

Uno de los resultados del control interno, que permite ir midiendo y evaluando es el
control de gestion, que a su vez pretende eficiencia y eficacia en las instituciones a
través del cumplimiento de las metas y objetivos, tomando como parametros los
Ilamados indicadores de gestion, los cuales se materializan de acuerdo a las
necesidades de la institucién, es decir, con base en lo que se quiere medir, analizar,

observar o corregir.

El manejo de indicadores de gestion tiene como objetivo facilitar a los
administradores con responsabilidades de planeacién y control de cada uno de los
grupos operativos, informacion permanente e integral sobre su desempefio, que les

permita a éstos autoevaluar su gestién y tomar los correctivos del caso.

De no hacerlo no se podran eliminar las barreras prejuiciosas que existe en el control

de la gestion y la toma de decisiones en la institucion, afectando a su supervivencia.

1.2.4. Formulacién del problema

¢Como inciden los indicadores de gestion en la toma de decisiones en la Cooperativa
de Ahorro y Crédito Chibuleo Ltda., de la ciudad de Ambato?



Interrogantes

¢Cuales son los indicadores de gestion que aplica la Cooperativa de Ahorro y
Creédito Chibuleo Ltda., de la ciudad de Ambato?

¢Cuales son los factores que se consideran para la toma de decisiones en la
Cooperativa de Ahorro y Crédito Chibuleo Ltda., de la ciudad de Ambato?

¢Qué alternativa de solucién es la méas idénea para medir la eficiencia eficacia y
calidad de la Cooperativa de Ahorro y Credito Chibuleo Ltda., de la ciudad de

Ambato?

1.2.5. Delimitacién del problema

Campo: Auditoria

Area: Auditoria de Gestion

Aspecto: Indicadores de Gestion y la Toma de Decisiones

Temporal: El trabajo de campo de la siguiente informacion se llevara a cabo en el
segundo semestre del afio 2015.

Espacial: El presente trabajo investigativo serd desarrollado en la matriz de la
Cooperativa de Ahorro y Crédito Chibuleo Ltda., que se encuentra ubicada en la
Calle Eugenio Espejo y 12 Noviembre del canton Ambato, provincia de Tungurahua

de la Republica del Ecuador.

Poblacional: El presente trabajo investigativo tiene como elementos de observacion
al personal que labora en los diversos departamentos de la Cooperativa.

1.3. Justificacién

En el marco de sistema financiero competitivo es preocupante ver los bajos niveles
de indices de gestion de las medianas y pequefias Cooperativas de Ahorro y Crédito,

en relacion con las cooperativas mas representativas del pais.



En opinion del Departamento Administrativo de la Funcion Publica (2012) los
indicadores de gestion muestran que “Los resultados obtenidos a través de la
medicion permiten mejorar la planificacion, dado que es posible observar hechos en
tiempo real, logrando tomar decisiones con mayor certeza y confiabilidad”, por tal
razén, la investigacion tiene importancia practica, por cuanto se realizara un analisis
que ayude a identificar la dificultad que presenta la empresa en el d&mbito de su

gestion.

Entre las principales razones que llevaron al desarrollo del presente trabajo
investigativo se tiene el impacto por cuanto existe la necesidad de cambio; en vista
de que el crecimiento del sector Cooperativo y Financiero ha sido muy rapido; por lo
que se requiere de un adecuado proceso administrativo que permita generar

crecimiento de su rentabilidad y de la competitividad.

De esta manera, al diagnosticar los indicadores de gestion se podra optimizar y
mejorar cada uno de sus procesos y recursos, generar control, desarrollo profesional
y un sistema de gestion que contribuya al incremento de satisfaccion del cliente, a su
vez, lograr la expansion de la institucion accediendo al mercado objetivo y potencial

de forma eficiente.

La presente investigacion es factible de desarrollar en primera instancia gracias a la
apertura que brinda la COAC Chibuleo Ltda., ya que se cuenta con la aprobacion del
Gerente General y todos sus colaboradores, asi como también la dotacién de
informacién financiera y administrativa y sobre todo el deseo de mejorar su
rentabilidad y tener una mayor participacion en el sector cooperativo de la ciudad y
de la region.

Ademas, se pone a entera disposicion los recursos necesarios para su elaboracion, es
decir, tiempo suficiente para investigar y preparar la informacion referente al tema en
estudio, recursos economicos y materiales asi como fuerza y voluntad de realizar

adecuadamente la investigacion.

La metodologia que se llevara a cabo para el desarrollo de este proyecto es en base a

la amplia informacion que se puede obtener de fuentes bibliograficas confiables,



ademéas del desenvolvimiento que tiene la empresa internamente, es decir, con

respecto a las operaciones, analizando la importancia de los indicadores de gestion.

Los indicadores de gestion como herramientas de control dardn lugar a evaluar la
gestion administrativa y financiera. La optimizacion de recursos econdmicos,
humanos y tecnoldgicos se verd reflejada con veracidad del analisis realizado,

obtendra a la vez mejores resultados para los afios venideros.

Los beneficiarios de la presente investigacion son: por un lado, la entidad
cooperativista ya que con los resultados obtenidos podrian llevar a mejoras continuas
en la toma de decisiones para el uso adecuado de sus recursos, ademas, de los 101
mil socios y clientes con los que cuenta la Cooperativa, ya gque, ante una rentabilidad

mayor Yy la estabilidad econémica de la entidad son los principales beneficiarios.
1.4. Objetivos
1.4.1. General

Estudiar la incidencia que tiene los indicadores de gestion en la toma de decisiones
en la Cooperativa de Ahorro y Crédito Chibuleo Ltda., de la ciudad de Ambato para

el mejoramiento de la gestion administrativa y financiera.

1.4.2. Especificos

Analizar los indicadores de gestion que aplica la Cooperativa de Ahorro y Crédito
Chibuleo Ltda., de la ciudad de Ambato para identificar posibles falencias en su

utilizacion.

Evaluar los factores que inciden en la toma de decisiones en la Cooperativa de
Ahorro y Crédito Chibuleo Ltda., de la ciudad de Ambato para determinar los

elementos significativos en la seleccién de un curso de accion apropiado.

Proponer el disefio de indicadores de gestion para medir el grado de eficiencia
eficacia y calidad de la Cooperativa de Ahorro y Crédito Chibuleo Ltda., De la
ciudad de Ambato.
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CAPITULO I
MARCO TEORICO

Para investigar los antecedentes de las dos variables de estudio se procedié a buscar
informacidn, tanto en estudios previos a grado, como a articulos cientificos, los

cuales se detallan a continuacién.

2.1. Antecedentes investigativos

De acuerdo con Rincon (1998, pags. 44-59) “Tradicionalmente, la evaluacion del
desempefio y el control en las empresas se realizaba solo con base en informes
financieros”, asi mismo, sefiala que “a finales de los 80s, la internacionalizacion de
los mercados hizo que los paises se enfrentardn a la dura realidad de poseer
organizaciones poco productivas” 10 que motivo al estudio de los indicadores de
gestion para medir los niveles de eficiencia, eficacia y calidad de la organizaciones y
asi, de esta manera, tener bases para tomar decisiones encaminadas al mejoramiento

de sus operaciones.

En este contexto, la primera publicacion investigativa sobre el tema de estudio fue
“los indicadores de gestion Organizacional una Guia para su definicion” desarrollada

por Rincon (1998, pag. 1). El autor concluye en su obra los siguientes puntos:

a) “la implantacion de un sistema de control eficaz exige asociar a las
actividades unos indicadores de control para traducir los objetivos que
inspiran la estrategia, en objetivos a nivel de actividades, lo que significa
despegar las estrategias al nivel de las actividades para encontrar puntos
criticos y determinar variaciones en el rendimiento esperado”; b) “Una
empresa interesada en implementar un sistema de calidad debe tener un
eficaz y eficiente programa de herramientas que permitan evaluar
cuantitativamente el estado de evolucion de la gestion de calidad, y los
indicadores de gestion proporcionan la informacion requerida para que el
proceso de toma de decisiones sea efectivo” ¢) “El sistema Balanceado de
indicadores de gestion, compuesto por las cuatro perspectivas: Financiera,

del cliente, interna del negocio y de aprendizaje, no es mas que la traduccion
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de la vision de la empresa en metas y medidas para ser desplegadas a todos
los niveles con sus correspondientes objetivos de medicidn, proporcionando
asi a cada lider derrotero que necesita para evaluar el impacto de las
actividades e iniciativas de su area y su respectiva contribucion de las metas

corporativas”

En la actualidad, son muchas organizaciones que han optado por implantar un
sistema de indicadores de gestion que ayuden al control de sus recursos, a la
medicién del grado de cumplimiento de los objetivos y a medir el grado de
satisfaccion del cliente. En este sentido, cabe mencionar a los autores Daza, Cohen,
& Lopez (2011, pég. 1) y su articulo denominado “la implementacion de un sistema
de indicadores de gestion (SIG) en una empresa del sector alimenticio avicola
dedicada a la produccién, procesamiento y distribucion de alimentos concentrados,
ubicada en la costa caribe colombiana”, se plantearon como objeto: a) “ Mitigar las
deficiencias de sistemas de monitoreo, analisis y evaluacion del proceso productivo

del sector en mencioén, logrando asi mayor asertividad en la toma de decisiones”.

Dentro de la investigacion y una vez realizado el trabajo de campo se permite

formular entre otras las siguientes conclusiones:

a) “Este articulo entrega el primer diagndstico de resultados de las
mediciones (indicadores) sin limitarse no solo a la medicion en bruto, sino
pasando a un andlisis especifico de las condiciones en las que fueron
realizadas estas mediciones, con el objetivo de explicar el comportamiento de
los resultados y a partir de ellos emitir conclusiones y sugerencias
argumentadas con los conocimientos que se tienen del proceso y dejando ver
asi las necesidades para una mejor gestion del proceso productivo”;
b) “Como se pudo mostrar, es importante para la cadena productiva el poder
medir en cada punto como se encuentra el proceso y como este afecta toda o
parcialmente la produccion. Es mas, logramos disefiar indicadores que
operan desde la parte administrativa, de recursos humanos, mantenimiento y
otros, que afectan de forma directa a los procesos de produccion”; c¢) “El
sistema de indicadores creados e implementados en esta empresa, se ha

convertido en una estrategia reveladora del estado de ciertas variables
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importantes de la gestion de produccion, con el objetivo de tomar acciones

benéficas para la empresa”

Hoy en dia, existen varios trabajos investigativos encaminados al estudio de los
indicadores de gestion para la toma de decision. Dentro de este criterio se debe
mencionar a los autores Arango , Serna & Pérez (2012, pag. 1), cuyo articulo
denominado “La Gestion de Indicadores Empresariales con Logica DIFUSA para la
Toma de Decisiones” planteaba como objetivo a cumplirse a) “Proponer un sistema
de medicién y analisis basado en el Balance Scorecard que incorpora técnicas de
l6gicas difusas para disminuir la incidencia de esta incertidumbre en los procesos de

toma y analisis de decisiones”.

Como resultado del trabajo investigativo, el autor se permite formular entre otras las

siguientes conclusiones:

a) “Evaluar el nivel de gestion en una empresa es una tarea compleja y llena
de subjetividades; sin embargo, los resultados obtenidos en este estudio
demuestran que se pueden tener mecanismos de facil manejo como el
Balance Scorecard y la légica difusa, los cuales posibilitan realizar un
andlisis de la informacion mdas acertado para la toma de decisiones”; b)
“Los indicadores asociados con el desempenio de los empleados o la
satisfaccion de los clientes pertenecen al grupo de indicadores cuyo
componente subjetivo es alto. Suele ser confuso y poco practico el hecho de
integrar este grupo de indicadores en un unico modelo que permita tener una
percepcion mas sistémica de la compania’”; c¢) “El modelo presentado en este
articulo resulta ser datil y de facil manejo. Los resultados obtenidos
demuestran que esta integracion es posible y que el 68% en el nivel de
gestion, ademas de ser considerado alto o bajo, tiene una mayor validez por

usar datos precisos y difusos para su célculo, pero igualmente relevantes .

En cuanto a la toma de decisiones basadas en indicadores de gestidn, cabe mencionar
el articulo mas reciente de Castro (2013, pag. 1) denominado “Indicadores de gestion
para la toma de decisiones basada en Inteligencia de Negocios”, en él, el autor parte

del criterio de que “Es necesario que la organizacion cuente con mecanismos que le
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permitan dar tratamiento a la informacion, integrandola, unificandola,

interpretdndola y extrayendo de ella lo méas valioso ”

Esta investigacion se realizo mediante una revision de la de bibliografia relacionada
con los temas de la toma de decisiones en la empresa y se llega a las siguientes

conclusiones partir del analisis conceptual:

a) El proceso de toma de decisiones gana en eficiencia en la medida que se
incorporen a él herramientas de analisis de informacion que faciliten la
identificacion de tendencias y permitan la realizacion de predicciones
confiables basadas en los resultados obtenidos por medio de la utilizacion de
dichas herramientas”; b) “El andlisis de la informacion adquiere otro nivel
y una nueva perspectiva si se utiliza como fuente de informacién para la
construccion de indicadores de gestion. Una definicion clara de los
indicadores que esté basada y alineada con los objetivos estratégicos y
fundamentada en herramientas de inteligencia de negocios orientadas
también hacia el logro de los objetivos estratégicos y enfocadas con la misién
de la organizacion va a ser herramienta valiosa como apoyo al proceso de
toma de decisiones”; c) “Un sistema de indicadores de gestion bien
construido hace explicito el modelo de negocio organizacional y facilita el
consenso de toda la empresa, e involucra a todo el personal en el
entendimiento del plan y en el como alcanzarlo”; d) “Un sistema de
indicadores de gestion alimentado de manera oportuna hace evidentes como
las acciones del dia a dia afectan no solo en el corto plazo sino también al
largo plazo, permitiendo también detectar a tiempo las desviaciones en el
plan estratégico e indagar en los datos de la organizacion para buscar las

causas de la desviacion”.

Con respecto a trabajos de grado efectuados sobre las variables en estudio, sobresale
el trabajo investigativo realizado en Espaifia por Montalva (2008, pag. 1)
denominado “Estudio y disefio de un sistema de gestion mediante indicadores,
destinados a empresas de los subsectores de la industria textil de no tejidos

confeccion y ennoblecimiento”, en el que se planteé como objetivos:
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a) “Definir un conjunto de indicadores para las empresas de cada uno de los
subsectores textiles, de manera que puedan ser utilizados, tanto integrados a
un sistema de gestion establecido o constituirse como un cuadro de mando”’;
b) “Seleccionar, mediante consulta a las propias empresas del sector, los
indicadores que las empresas consideren dptimos para realizar la gestion
estratégica’; c¢) “Construir los cimientos a una posible cooperacion

interempresarial en materia de gestion estratégica”.

Los objetivos marcados precisan una serie de tareas, y para su consecucion se
llevaron a cabo en el siguiente orden de prelacion: Delimitacion concreta del sector
textil; confeccidn de listado de indicadores; pase de encuestas; y el proceso de datos
y obtencién de resultados al final de la investigacion. El autor se permite formular

entre otras las siguientes conclusiones:

a) “El trabajo de investigacion desarrollado nos lleva a la consecucion de un
conjunto de indicadores diferenciados y consensuados con el mundo
empresarial, para cada uno de los tres subsectores de la industria textil, con
los que hemos podido concluir el trabajo”; b) “Presentamos una
herramienta para la gestion de las industrias textiles, disefiada a medida a la
tipologia de las pymes de nuestro entorno méas préximo. Con ella, en
cualquier momento, se podra diagnosticar el estado de la empresa, pudiendo
detectar los elementos causantes de la situacion del negocio. El cuadro de
mando propuesto para la empresa tipo definida encada subsector, se
entiende como comun para el tipo de negocio descrito. Este cuadro de mando
sera posteriormente adaptado si se precisa, a las particularidades de cada
empresa, pero tendran un contenido bastante comun como se ha reflejado en
los resultados obtenidos”; d) “Podriamos con esta aportacion predisponer a
las empresas a la utilizacion de indicadores de medida, de los cuales
pudieran emanar unos factores estratégicos de éxito y con posterioridad
alinearlos a los objetivos y vision de la empresa”; e) “La divulgacion de los
indicadores como sistema que permita conocer con precision la salud de la
empresa y por tanto ejercer la toma de decisiones con conocimiento de causa
y en tiempo real, constituira una ventaja competitiva para las empresas de

nuestro sector que deben hacer frente a las vicisitudes a los que Edmundo de
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la empresa esta expuesto en la actualidad”. (Montalva Segui, 2008, pag.
263)

A nivel nacional, el trabajo investigativo de Malliquinga (2013, pag. 4) denominado
“Implementaciéon de un modelo de gestion y control financiero que permita una
mejor toma de decisiones para la finca floricola Valentina flower’s”, en el que se

plantea como objetivos:

a) “Implementar un modelo de gestion y control financiero que permita una
correcta toma de decisiones para Valentina Flower's”; b) “Efectuar el
diagnostico situacional de la floricola mediante la informacion interna y
externa, con el propdsito de identificar sus ayudas y barreras’; c)
“Identificar los principales problemas de la empresa”; d) “Implementacion

de un modelo de gestion y control financiero”.

En esta investigacion se aplico el Método Deductivo ya que se partié de situaciones
de caracter general para identificar aspectos de indole particular; y el Método
Inductivo, ya que al partir de realidades especificas se puede determinar conclusiones
generales, asi también se utilizé los Métodos Comparativo y Analitico entre las
diferentes variables e indicadores propuestos, ademas, los procedimientos o técnicas
a utilizadas fueron: revisiébn de bibliografia, entrevista con involucrados,
sistematizacion de informacion secundaria, analisis de la informacién presupuestaria
y célculo de indicadores. Al final de la investigacion el autor se permite establecer

las siguientes conclusiones:

a) “El andlisis situacional, muestra cambios acelerados que se han
experimentado en el Ecuador en el ambito econdmico, politico y legal; la
floricola Valentina Flower's muestra un constante crecimiento para ajustarse
a los requerimientos de sus clientes y del entorno y asi consolidarse frente a
sus competidores.” ; b) “Las herramientas utilizadas para la identificacion
de problemas de la floricola permitieron conocer su estructura y dieron las
pautas para trabajar en la priorizacion de problemas y el establecimiento de
estrategias y el adecuado andlisis de alternativas”; c) “Los objetivos y

estrategias planteados permiten mejorar la situacion financiera vy
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administrativa, cuyo fin es reforzar las actividades que provoquen
Satisfaccion a los clientes externos e internos. ”; d) “El modelo planteado de
Gestion y Control Financiero, contribuye con los lineamientos para el
manejo de la compafiia, ya que proporciona una guia administrativa, brinda
un enfoque de la situacion actual; permite la toma correcta de decisiones y
ademas muestra las proyecciones desde dos puntos de vista, lo cual permite

evaluar cuanticamente los resultados .

Dentro del canton Ambato se puede destacar el trabajo investigativo de Castro (2013,
pédg. 12) denominado “Los Indicadores de Gestion Financiera y su incidencia en la
Toma de Decisiones del departamento de crédito de la Cooperativa de Ahorro y
Crédito San Francisco Ltda. De la ciudad de Ambato”, en el cual se plantea como

objetivos:

a) “Determinar la incidencia de los Indicadores de Gestion Financiera en la
Toma de Decisiones del departamento de crédito de la Cooperativa de
Ahorro y Crédito San Francisco Ltda., de la ciudad de Ambato”; b)
“Determinar los niveles de control que se han implementado en el
departamento de crédito de la Cooperativa San Francisco Ltda.” ; c)
“Evaluar el comportamiento crediticio en la Cooperativa, para la
determinacion de la situacion economica de la institucion”; d) “Proponer el
disefio y la aplicacion del Tablero de Indicadores de gestion y control
financiero para el departamento de crédito de la Cooperativa de Ahorro y

Crédito San Francisco Ltda., de la ciudad de Ambato”.

Esta investigacion se realiz6 con un profundo trabajo de campo usando la técnica de
la encuesta y la entrevista al personal que labora en el departamento de crédito de la
cooperativa San Francisco Ltda., que contiene 15 items previamente validos; estos
datos fueron tabulados, codificados y procesados en el software SPSS que le permitid
analizar la informacion, aplicar estadigrafos y verificar la hipdtesis. Al final de la

investigacion el autor se permite detallar las siguientes conclusiones:

a) “Se pudo determinar mediante la comprobacion de la hipotesis que los

Indicadores de Gestion Financiera inciden significativamente en la Toma de
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Decisiones del departamento de crédito de la Cooperativa de Ahorro y
Crédito San Francisco Ltda., de la ciudad de Ambato; por lo que se debe
establecer de manera correcta los lineamientos de disefios y aplicacion de los
respectivos indicadores” ; b) “Los indicadores de Gestion Financiera mds
utilizados en el departamento de crédito de la Cooperativa San Francisco,
que se pudieron identificar son; de liquidez, de mora, en el que se destacan el
de cartera total, cobertura de provisiones para cartera improductiva, gastos
de operacion estimados sobre total activo promedio, gastos de operacion
sobre margen financiero, cartera bruta sobre (depdsitos a la vista més
depositos a plazo). Al igual que indicadores financieros en los que se
destacan el ROE y el ROA”; ¢) “Como datos importantes que arrojaron al
calcular indices de gestion y control financiero, se pueden citar como valor
de liquidez el 21.86 que es realmente alto en comparacion con otras
cooperativas de similares caracteristicas, 2.40 de cartera total que son cifras
manejables. Y principalmente indicadores como el ROE que es del 18.83 y
del ROA; los cuales son de mucha utilidad al momento de tomar decisiones,
por que ofrecen un respaldo en cifras que ayudan en el manejo de escenarios
economicos”’; d) “Los indicadores de gestion no financieros y financieros de
la Cooperativa de Ahorro y Crédito San Francisco Ltda., permiten el
monitoreo en tiempo real del avance del cumplimiento de los objetivos
estratégicos definidos y traducidos por medio de la vision de la

organizacion”.
2.2. Fundamentacion Cientifico Técnica

a) Fundamentacion Filosofica

El presente trabajo investigativo se encuentra fundamentado con el enfoque critico-
propositivo; critico ya que cuestiona, analiza y delibera la realidad referente a los
indicadores de gestion como factor clave en la toma de decisiones de la cooperativa
de ahorro y crédito Chibuleo Ltda., y propositivo en cuanto la investigacion no se
detiene en el conocimiento contemplacion pasiva de los fendmenos, sino que ademas

se busca establecer alternativa de solucion a la problematica en estudio.

18



De acuerdo con Recalde (2011) este enfoque es “Una alternativa para la
investigacion social debido a que privilegia la interpretacién, comprension y
explicacion de los fendomenos sociales” efectivamente con el paradigma critico
propositivo se pretende realizar un analisis a la gestion de la cooperativa Chibuleo
Ltda., ya que se podrd observar la realidad y tomar las medidas necesarias que
permitan mejorar la toma de decisiones en el desarrollo normal de sus operaciones

financieras.
b) Fundamentacion epistemolégica

En palabras de Bunge (2004, pag. 21) “ Es la rama de la filosofia que estudia la
investigacion cientifica y su producto, el conocimiento cientifico” a su vez Lenk
(1988, pag. 19)sefiala que en la época actual, “se debe estudiar el sistema, la
historia, el desarrollo, la organizacién, las condiciones, los efectos y las funciones
de la ciencia, asi como los roles, las relaciones reciprocas, la formacion de grupos y

las formas de comportamiento de los cientificos”

De acuerdo con los conceptos sefialados, el trabajo investigativo se enfoca en el
desarrollo de una investigacion basada en la experiencia y la observacion de hechos,
de esta manera busca contribuir a la busqueda de solucion de la problematica,
ademas de generar un nuevo conocimiento a través del proceso razonable entre las

variables los indicadores de gestion y la toma de decisiones.
¢) Fundamentacion ontoldgica

Arano (2005) considerada que la ontologia es “una rama de la Filosofia que tiene
por objetivo la explicacion de la existencia de una manera sistematica, trata sobre
los tipos y estructuras de objetos, propiedades, eventos, procesos y relaciones
relativas a cada porcion de la realidad” en base a esta definicion, en el trabajo
investigativo la fundamentacién ontoldgica se refiere a la basqueda de los diversas
causas que generaron la problematica en estudio basado en una investigacién
sistematica y empirica para determinar posibles medidas para una adecuada toma de
decisiones en el desarrollo normal de las operaciones financieras de la cooperativa de

ahorro y crédito Chibuleo Ltda.
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d) Fundamentacion Axioldgica

Segun Hartman (1955, pag. 215) “La axiologia es la estructura formal que guarda
con la ética y con las ciencias sociales la misma relacion que guardan las
matematicas con las ciencias naturales”. Ademas sefiala que “es el sistema formal
para identificar y medir los valores. Es la estructura de valores de una persona la
que le brinda su personalidad, sus percepciones y decisiones” de acuerdo a este
contexto, el trabajo investigativo esta desarrollado no solo como un acto técnico, sino
mas bien como un ejercicio de un acto responsable, ya que toda investigacion esta
enfocada a resolver problemas existentes, de tal forma la presente investigacion esta
ligada a valores como son la honestidad y la responsabilidad, los que corroboraran a
que los resultados obtenidos contribuya al conocimiento de los hechos en estudio y

garanticen su validez.
e) Fundamentacion Legal

La presente investigacion se sustenta juridicamente en la Constitucion de la
Republica del Ecuador publicada en el Registro Oficial nimero 449 con fecha 20 de
octubre del 2008 en el articulo 308 dice “Las administradoras y administradores de
las instituciones financieras y quienes controlen su capital seran responsables de su

solvencia”.

Ademas se debe mencionar el Plan Nacional del Buen Vivir el cual estipula como
proposito fundamental del Estado. “Diversificar y generar mayor valor agregado en
los sectores prioritarios que proveen servicios” esta constituye la politica 10.3 del

objetivo 10 del Plan: “Impulsar la transformacion de la matriz productiva”.

Finalmente es sustancial considerar el Reglamento Ley Organica de la Economia
Popular Y Solidaria publicada en el registro Oficial nimero 648 con fecha 27 de
febrero del 2012 en el articulo 44 en el literal 13 de las atribuciones y
responsabilidades del gerente dice “Definir y mantener un sistema de control interno

que asegure la gestion eficiente y economica de la cooperativa”.
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De acuerdo con los lineamientos sefialados se puede afirmar que el trabajo
investigativo esta fundamentado en varias normas legales, lo cual avala la existencia

de una base juridica consistente que sustenta la ejecucion del mismo.
2.3. Categorias fundamentales: Directrices

a) Subordinacion de las Variables a Investigar
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Gréfico 2.1. Red de categorias conceptuales
Elaborado por: Garcés, M (2015)
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b) Subordinacién: Variable Independiente
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2.3.1. Marco conceptual Variable independiente

Auditora

De acuerdo con la ISO 19011 (2011, pag. 1) la auditoria es “proceso sistematico,
independiente y documentado para obtener evidencias de la auditoria y evaluarlas
de manera objetiva con el fin de determinar la extension en que se cumplen los
criterios de auditoria”. ES decir, que la auditoria es un examen ordenado que ayuda
a obtener y evaluar evidencias detectadas de las actividades econdmicas y otros
acontecimientos relacionados, constituyéndose de esta manera en una herramienta de
supervision y control que permite descubrir fallas en las estructuras o debilidades

existentes en la organizacion.

Por otra parte, para Wlallace & Mortimore (2008, pag. 8) la auditoria es “un examen
independiente y sistemético realizado para determinar si las actividades y resultados
cumplen con lo establecido en el procedimiento documental y también para
determinar si esos procedimiento han sido implantados eficazmente y son los

>

adecuados para alcanzar los objetivos”. En efecto la auditoria esta encaminada a
determinar si la entidad estd cumpliendo con los objetivos planteados en base a los
procedimientos establecidos, para de esta manera tomar decisiones adecuadas para

mitigar erros sobre la marcha.

Desde el punto de vista de Melini (2005, pag. 16) la auditoria existen los siguientes
tipos de auditoria: “auditoria financiera, auditoria de control interno, auditoria de

cumplimiento legal, auditoria de gestion”.
Auditoria de Gestion

Para Melini (2005, pag. 17) la auditoria de gestion “es el examen que efectla un
auditor independiente de una entidad con el fin de emitir un informe profesional,
referido a la evaluacion de la economia y la eficiencia de sus operaciones”, de igual
forma, el autor argumenta que evalua “ la eficacia en el cumplimiento de los
objetivos establecidos por la direccion de la entidad y los aspectos relacionados con
el cbédigo de ética empresarial de la entidad en el desenvolvimiento de sus

operaciones”. Es decir que, evalla el correcto uso de los recursos de una
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organizacion, asi como el nivel de cumplimiento de la misma a efecto de que el

desarrollo adecuado de sus actividades sea adecuado.

Hoy en dia, las entidades se encuentran ante un mercado mas competitivo, por lo que
se hace necesario que exista una evaluacion de su gestion que les perita su
supervivencia. En base a este criterio una auditoria de gestion 0 “una auditoria
administrativa es la revision analitica total o parcial de una organizacion con el
proposito de precisar su nivel de desempefio y perfilar oportunidades de mejora

para innovar y lograr una ventaja competitiva sustentable” ( Franklin , 2007, pag.

11)

En base a estos criterios, podemos decir que la auditoria de gestion es el examen
sistematico de la informacion administrativa, operativa y financiera presentada por
los administradores de una entidad para obtener evidencia del grado de eficiencia,
eficacia y calidad en el logro de las metas y objetivos propuestos que ayuden a la

empresa obtener una ventaja ante la competencia.
Instrumentos de recoleccion

En términos de Franklin (2007, pag. 147) “el uso de indicadores en auditoria de
gestion obedece a la necesidad de contar con un instrumento que permita establecer
el marco de referencia para evaluar los resultados de la gestion de una
organizacion”. Ademas, sefiala que las cédulas “como herramienta de diagnéstico y
evacuacion posibilitan no solo revisar las variables bajo analisis sino apreciar su
influencia en otras variables o areas de operacion, lo que se transforma en un entre
factores, indicadores, registros y consecuencias”. En base a este criterio se puede
decir que tanto las cédulas y los indicadores de gestion son instrumentos de
evaluacion que se entrelazan y cumplen la funcion de evaluar por lo que se puede
concluir que ambas son técnicas de recoleccion de informacion que ayudan a medir

los niveles de eficiencia, eficacia y calidad dentro de una organizacion.

En la etapa de ejecucion de la auditoria de gestion “Para recabar informacion de
forma agil y ordenada se puede emplear una combinacion de las siguientes técnicas:
Investigacion documental, Observacion Directa, Acceso a redes informaticas,

Entrevistas, Cuestionarios, y Cédulas” ( Franklin , 2007, pag. 83)
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De acuerdo con el autor, las cédulas son herramientas que se utilizan para captar la
informacion requerida de acuerdo con el objeto y alcance de la auditoria. Ademas,
estan integradas por formularios cuyo disefio incluye casillas, bloques y columnas
que facilitan la agrupacion y division de su contenido para su revision y analisis. Su
incorporacion al proyecto de auditoria permite abrir el rango de captacion de
informacion y comparar conceptos en las respuestas, lo que facilita el analisis de
resultados. También hace mas facil asociar los indicadores que orientan el trabajo
con el comportamiento organizacional, condicion que favorece el proceso de toma de

decisiones.

Las cédulas como recurso de informacion asocian con fluidez los indicadores que
orienta el proceso de auditar a una organizacion en forma mas versatil, toda vez que
los traduce en plataforma que relaciona conceptos con comportamientos y
alternativas de accion con estrategias. Este juego de variables integra causas y

efectos de manera tactica, lo que constituye un valioso soporte de las decisiones.

Si bien las cédulas son herramientas para conocer el funcionamiento de una
organizacion, también hacen mas permeable y profundo el proceso de evaluacion
porque no solo consideran las variables bajo analisis, sino el efecto que estas tienen
en otras variables o areas de operacion, lo cual crea una cadena de factores,

indicadores, registros y consecuencias.

Siguiendo la misma linea de pensamiento el autor sefiala que para hacer una
seleccién adecuada del tipo de cédula que se empleara en una auditoria de gestion es
conveniente tener claro el objetivo que se persigue la naturaleza de la informacion
que se maneja, ademas sefiala que, las cédulas pueden clasificarse de la siguiente
manera: herramientas operativas, herramientas de diagnostico, herramientas de

evaluacion y herramientas de evaluacion de desempefio.

Dentro de las herramientas de evaluacion podemos encontrar: cédulas para
determinar criterios de evaluacion, cédulas para evaluar el efecto en la resolucion de
aspectos criticos, criterios de puntuacion para la evaluacion final tanto del proceso

administrativo como de los elementos especificos, el proceso de diagndstico y
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evaluacion este tipo de cédulas tiene el objetivo de dimensionar el comportamiento

de variables clave.

Entre sus ventajas esta simplifican el proceso de administracion de la informacion;
ordena ideas no solo conceptos; su conformacion permite integrar informacion
técnica y de desempefio; y su estructura vincula la vision que justifica las acciones en

forma objetiva y subjetiva.
Indicadores de gestion

Un indicador de gestién es considerado como aquel dato que muestra cuéles fueron
las consecuencias de acciones tomadas en el pasado en una entidad, es decir que son
la base para tomar acciones en el presente y hacia el futuro. En este sentido los
indicadores de gestion son “como la expresion cuantitativa del desempeiio de toda
una organizacion o una de sus partes, cuya magnitud al ser comparada con algin
nivel de referencia, puede estar sefialando una desviacion sobre la cual se tomaran

acciones correctivas o preventivas” ( Castafio Duque, 2004, pag. 53)
Importancia de los indicadores de gestion

Un indicador de gestion es determinante a la hora de medir el éxito o cumplimiento
de una organizacién si una organizacion esta siendo exitosos o si estan cumpliendo
con los objetivos. En este sentido, Rincon (1998, pag. 49) sefiala que “son una forma
clave de retroalimentar un proceso, de monitorear el avance o la ejecuciéon de un
proyecto, de los planes estratégicos, etc.” Ademas el autor sefiala que ‘“son mas
importantes todavia si su tiempo de respuesta es inmediato, 0 muy corto, ya que de

esta manera las acciones correctivas se realiza sin demora y en forma oportuna”.

En opinion de Silva (2009, pag. 2) un indicador es sustancial ya que “Establece un
sistema de instrumentos que permita en forma rapida y proactiva, administrar
la empresa y hacer posible la comparacion de los resultados con las metas
propuestas” En la misma linea de pensamiento, el autor menciona que los
indicadores de gestion ayudan a ‘“definir parametros que permitan que el diseiio
de los objetivos, los planes y las metas sean en condicién y tiempo real para

controlar las operaciones diarias que se realizan dentro de la empresa”.
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En este contexto, los indicadores son parte sustancial en la medicion de los niveles de
eficiencia eficacia y calidad de la empresa, ya que permiten una comparacion de
resultados obtenidos y los objetivos planteados ademas de ayudar a replantearlos

para lograr un control adecuado de sus operaciones.
Beneficios

Las entidades que implementa un sistema de indicadores de gestion obtienen
beneficios que segln Silva (2009, pag. 7) son los siguientes:

e “Satisfaccion del Cliente.- En la medida en que la satisfaccion del cliente sea
una prioridad para la empresa, asi lo comunicara a su personal y enlazara las
estrategias con los indicadores de gestion de manera que el personal se dirija
en dicho sentido.

e Monitoreo del proceso.-EI mejoramiento continuo solo es posible si se
practica un seguimiento detallado a cada una de las actividades del proceso.

e Benchmarking.-mediante el Benchmarking se pueden evaluar los procesos,
los productos, las actividades y compararlos con los de otra empresa con la
finalidad de mejorar su proceso traspasando fronteras y conociendo el
entorno.

e Gerencia del Cambio.- Un adecuado sistema de medicién les permite a las
personas conocer su aporte en las metas organizacionales y cuales son los
resultados que soportan la afirmacion de que lo estd realizando de manera

adecuada”.
Caracteristicas

Los indicadores de gestion deben cumplir con unos requisitos y caracteristicas, de

tal manera que puedan alcanzar su objetivo.
De acuerdo con Rincon (1998, pag. 50) estas caracteristicas pueden ser:

e “Simplicidad.- Puede definirse como la capacidad para definir el fendmeno

que se pretende medir, de manera poco costosa en tiempo y recurso.
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Adecuacion.- Entendida como la actitud de la medida para describir por
completo el fendbmeno o efecto. Debe reflejar la magnitud del hecho
analizado y mostrar la desviacion real del nivel deseado.

Validez en el tiempo.- No se debe definir un indicador para una ocasion
determinada y después desecharlo, ya que no cumplirla el objetivo
fundamental de los indicadores, cual es ver la evolucion de un fendmeno. Los
indicadores pues, tendran que ser reproducibles en el tiempo y en condiciones
idénticas.

Conocimiento por parte de los usuarios.- Estos deben estar involucrados
desde el disefio, y debe proporcionarseles los recursos y formacion
necesarios para su ejecucion. Este es quizés el ingrediente fundamental para
que el personal se motive en torno al cumplimiento de los indicadores.
Auditabilidad.- Esto es, un tercero, ajeno a las actividades debe poder
verificar que se estan aplicando correctamente las reglas y procesos.
Utilizacidn positiva.- Nunca un indicador debe ser el principio de la busqueda
de responsables para aplicarles un castigo, sino que debe estar siempre
orientado a buscar las causas que han llevado a que alcance un valor
particular y mejorarlas.

Oportunidad.- Es fundamental que los datos sean recolectados a tiempo.
Igualmente se requiere que la informacién sea analizada oportunamente para

poder actuar”.

Clasificacién

Para determinar una clasificacion de indicadores, es necesario precisar las

actividades que desarrollan y sus procesos operacionales. De acuerdo a este criterio,

el Departamento Administrativo de la Funcion Pablica (2012, pag. 23) sefiala que se

“establece una clasificacion en las dimensiones de eficiencia, eficacia, calidad y

economia, en el entendido de que dichas valoraciones tienen una interrelacion con

las actividades que se desarrollan a partir del modelo de operacion por procesos”

Esta institucion detalla también que “Los indicadores de eficacia llevan de forma

inherente la definicion previa de objetivos y el seguimiento de estos a través de un

sistema minimo de informacién que permita informar sobre aspectos basicos del
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programa o la gestion a ser evaluada”. En otras palabras, este tipo de indicadores

miden el nivel de cumplimiento de objetivos planteados por la organizacion.
Ejemplo:

N° de despachos en menos de tres dias

D hos Realizados =
eSpachos Reauzagos N° de despachos realizados

Seguimiento de nimeros de despachos realizados en tres dias.

Bajo la misma linea de pensamiento el autor sefala que “Los indicadores de
eficiencia, se enfocan en el control de los recursos o las entradas del proceso; evaltan
la relacion entre los recursos y su grado de aprovechamiento por parte de los

mismos”. Es decir, miden el manejo adecuado de los recursos que posee la entidad.
Ejemplo:

Horas — Hombre Laboradas

Tiempo de Atencion: - -
p Usuarios atendidos

Tiempo invertido para atender a los usuarios

Finalmente otro de los indicadores de gestion tomados en consideracion son los
indicadores de calidad, los mismos que, muestran el nivel de satisfaccion de los
clientes asi lo afirma al el Departamento Administrativo de la Funcién Pablica (2012,
pag. 28) al decir que “se relaciona con la medicion del nivel de satisfaccion del
usuario que aspira a recibir un producto o servicio en condiciones favorables de

costo y oportunidad, y con el establecimiento de la cobertura del servicio prestado”.
Ejemplo:

Cleintes Satisfechos

Nivel de satisfacion =
f Total clientes

Satisfaccion del cliente

29



El Balanced Scorecard (BSC) o Sistema Balanceado de Indicadores de Gestion

En términos de Rincon (1998, pag. 54) el Sistema Balanceado de Indicadores de
Gestion “es un enfoque multidimensional para medir el rendimiento corporativo
de una empresa, en donde el desempefio organizacional es visto desde cuatro
perspectivas: Financiera, Cliente, Procesos internos y Aprendizaje y
Crecimiento”. ES decir es una herramienta que traduce la estrategia en de medidas de

la actuacion, las cuales proporcionan base para un control de gestion y su edicion.

Bajo este contexto, el autor sefiala que “La perspectiva del accionista es expresada
como metas financieras (utilidades sobre el capital, utilidades sobre los activos
netos, rendimientos, etc.)”. En otras palabras, este indicador mide las metas a nivel

econdmico en beneficio de los integrantes en su conjunto de una organizacion.

e La perspectiva del cliente.- se expresa como metas del cliente (participacion
en el mercado, nimero de quejas o devoluciones, etc.).

e La perspectiva interna de la organizacion o de procesos internos.- se expresa
como metas operacionales del proceso (tiempo de entrega de pedidos, tiempo
del ciclo de desarrollo del producto, costos por unidad de produccion, etc.).

e La perspectiva de aprendizaje y crecimiento.- se expresa como metas de
aprendizaje e innovacion  (nimero de personas capacitadas, porcentaje de
puestos ocupados desde dentro, periodo entre rotaciones de trabajo, numero

de innovaciones en productos o procesos al afio, etc.).

En conclusidn, el Sistema Balanceado de Indicadores de Gestion es usado mas para
la comunicacién, informacion y aprendizaje, que como un sistema de control, sus
cuatro perspectivas permiten un balance entre los objetivos de corto y largo plazo,
entre los resultados deseados y los conductores de desempefio de esos resultados,
y entre medidas de objetivos dificiles y medidas de objetivos mas féacilmente

alcanzables.
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Construccioén de los Indicadores

De acuerdo con Departamento Administrativo de la Funcion Publica (2012, pag. 33)
“las siguientes son actividades propuestas para lograr estructurar un sistema de

indicadores dentro de la organizacion”:

e “ldentificacion y/o Revision de Productos y Objetivos que serdn medidos. - Este
sera el punto de partida para asegurar la coherencia de los indicadores que se
pretende construir, su analisis definira el tipo de medicion y los esfuerzos
necesarios para obtener la informacion, pero como determinar lo que se considera
estratégico para la organizacion, este interrogante se ilustra a través de las

siguientes caracteristicas:

* Es el principal bien o servicio que la institucién proporciona directamente a

un usuario externo.

* La provision de un producto estratégico o relevante es responsabilidad de la

institucion ya sea en forma directa o subcontratada.

* La demanda de los usuarios de productos estratégicos es continua,

sistemética, permanente y cautiva.

* Los recursos que se consumen en la generacion de un producto estratégico
son importantes, ya sea como porcentaje del presupuesto destinado a la
provision del servicio, o bien por el porcentaje de funcionarios afectados a la

provision del servicio.

De igual manera el autor sefiala que “es importante asi mismo precisar las metas
asociadas a dichos objetivos; una meta se define como la expresion concreta y
cuantificable de los logros que la organizacién planea alcanzar en el afio con
relacion a los objetivos estratégicos previamente definidos”; para su identificacion

se debe tener en cuenta:

* Abarcar ¢l conjunto de dimensiones de desempefio de la gestion: eficiencia,

eficacia, calidad y economia.
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* Debe estar definida con base a la generacion de compromisos internos, por

lo tanto su cumplimiento no debe depender de otras entidades o de factores

ex0genos.

* Deben tener un componente de realismo, es decir que puedan ser alcanzadas

con

los recursos humanos y financieros disponibles. (Departamento

Administrativo de la Funcion Publica, 2012)

El segundo paso a seguir es el de Establecer medidas de desempefio
claves.- el numero y tipo de indicadores dependera de los objetivos
determinados para la evaluacion de las caracteristicas de la entidad y del
nivel de la organizacion que se pretendan desarrollar

La siguiente etapa consiste Asignar las responsabilidades.- En
concordancia con el punto anterior, donde se menciona que los
indicadores se desarrollan a lo largo de la entidad, en todos los niveles y
dado que se asocian a los resultados sobre los productos/servicios de cada
nivel, se incluyen entonces los directivos o lideres a cargo que son
responsables por ellos. Por lo que el paso siguiente a la identificacion de
lo que se medira es establecer las responsabilidades institucionales para el
cumplimiento en el manejo de la informacion, tanto para alimentar el
indicador como para su analisis y presentacion de resultados.

Establecer referentes comparativos.-El referente comparativo se
encuentra asociado al punto 1, en él se establecieron las metas asociadas a
los objetivos que se pretenden medir, por lo que un primer referente lo
constituye lo planeado por la entidad; sin embargo, también es posible
establecer un referente respecto de otras entidades similares o
comparables o respecto de datos histdricos, todo dependerd de las

necesidades planteadas desde los objetivos iniciales.

e Construir férmulas.- La construccion de la férmula debe asegurar que su

calculo obtenga informacion de las variables que se estan tratando de
medir, es decir el resultado del indicador. (Departamento Administrativo
de la Funcion Pablica, 2012)
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e Validar Indicadores.-La etapa de validacion, es muy importante, ya que
deben permitir asegurar su transparencia y confiabilidad del indicador
para que se constituya en una herramienta para la toma de decisiones y la
rendicion de cuentas. Para poder realizarla a continuacion se determina un
conjunto de criterios, sobre los cuales se deben examinar los indicadores
para analizar su coherencia y la capacidad de cumplir los fines para los
cuales fueron construidos.

e Comunicar e Informar.-Es importante precisar que los indicadores pueden
ser utilizados para diferentes propositos, dependiendo del objetivo de la

evaluacidn, el &mbito en que se realiza y los usuarios a los que se dirige.
Interpretacion de Indicadores

Segun el criterio del Departamento Administrativo de la Funcion Publica (2012, pag.
45), una vez se lleve a cabo la evaluacion del indicador “es fundamental relacionar
dicho resultado con la tendencia historica que se presenta, como parametro para la
toma de decisiones y generacion de acciones de tipo preventivo o correctivo segin
sea el caso”. De acuerdo con el autor, el analisis de la tendencia se puede clasificar

en dos categorias, de la siguiente manera:

e Tendencia a la maximizacion: Cuando el indicador tiene un comportamiento
creciente, es decir va aumentando a medida que pasa el tiempo. Ejemplo:
Indicadores relacionados con productividad, bienestar, percepcién del cliente
respecto de productos y servicios que se le ofrecen, imagen de la entidad.

e Tendencia a la Minimizacién: Cuando el valor del indicador muestra un
comportamiento que va disminuyendo con el tiempo. Ejemplo: Disminucién
de quejas y reclamos, disminucion en accidentes de trabajo, disminucion en
pérdidas y desperdicios de insumos o papeleria, disminucién en consumos de

energia, agua u otros servicios.
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2.3.2. Marco conceptual varia dependiente

Administracion

Segun los autores Torres y Villa (2006, pag. 114) “La palabra administracion viene
del latin administrare (de ad, a y ministrare, servir), con la acepcion de gobernar,
regir y disponer de bienes”. En espafiol, administrar viene de ministro y éste, a su
vez, demenester, que procede del latin ministerium, que significa servicio, empleo u

oficio. A su vez, éste procede de minister, cuyo significado es servidor oficial.

En un concepto mas amplio, Koontz (2004, pag. 6)define a la administracion como "
el proceso de disefiar y mantener un entorno en el que trabajando en grupos, los
individuos cumplan eficientemente objetivos especificos”. Ademas, el autor sefiala
que “Esta definicion bdasica debe ampliarse: Cuando se desempeiian como
administradores, los individuos deben ejercer las funciones administrativas de
planeacion, organizacion, integracion de persona, direccion y control”. En otras
palabras, la administracion consiste en guiar a los colaboradores, considerando
aspectos como la planeacién y evaluacién de procesos implementados en la

organizacion a fin de cumplir con metas y objetivos establecidos.

Dentro de la administracion de una organizacion el proceso administrativo permite a
la administracion cumplir con su mision de producir o prestar bienes y servicios.
Cordova (2012, pag. 144) senala que “El proceso administrativo es el conjunto de
fases o etapas sucesivas a traves de las cuales se efectlia la administracion, mismas
que se interrelacionan y forman un proceso integral con el proposito de alcanzar los
objetivos que se desean”, asi mismo, sefiala que “Las etapas que forman al proceso

administrativo son: planeacion, organizacion, direccion, evaluacion y control”.
Planificacién

Una organizacion en el desarrollo de sus actividades debe determinar los resultados
que pretende alcanzar, asi como los elementos necesarios para que esta se desempefie

eficientemente, para aquello es necesaria la planificacion.

Segun Quintero (2009, pag. 1), manifiesta que “Se puede ver la planificacidn como

la principal funcién de la administracion. Sin planes los directivos no pueden saber
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como organizar el personal y los recursos”, asi mismo, manifiesta que “sin planes no
se tienen idea de qué es lo que hay que hacer no se puede dirigir pensando que otros

lo seguiran, sin un plan existen muy pocas posibilidades de lograr metas™.

De acuerdo con Cérdova (2012, pdg. 68) “la importancia de la planeaciéon radica,
principalmente, en que ésta establece planes de trabajo, desarrolla métodos, marca
cursos de accion, lo que permite que sean mas eficientes los tiempos y recursos
utilizados”. Ademas, reduce la incertidumbre, porque al planear necesitamos
investigar los obstaculos que se pueden presentar en el logro de los objetivos, y

asi fijar estrategias para minimizarlos.

Como es una actividad que deben desarrollar todas las areas de una empresa u
organizacion, se eleva la moral de los integrantes, porque se sienten tomados en
cuenta y se comprometen. Cada departamento debe de realizar su planeacion,
ejemplo: ventas (qué nuevos productos venderd, qué promociones hara, etc.),

recursos humanos (programas de capacitacion, incrementos de sueldos, etc.).

La planeacion es fundamental porque es la base del control, es necesario que estén
claros los objetivos, sobre todo en el aspecto cuantitativo. Otro de los beneficios es

que al planear se tiene una administracion proactiva y no reactiva.
Evaluacion

En términos de Robbins & Judgge (2009, pag. 608) ‘“el proceso de evaluacion
consiste en tres pasos: medir el desempefio real, comparar el desempefio actual
contra una norma o estandar y tomar accién para corregir normas o desviaciones
inadecuadas”. En efecto, esta etapa del proceso administrativo consiste en revisar y

detectar falencias en el desarrollo normal de las operaciones administrativas.

La evaluacion es el acopio, el andlisis y la interpretacion con caracter sistematico, de
la informacion que se requiere para identificar las opciones que se ofrecen y entre las
que habra que elegir. La decision y la evaluacion son tan importantes que del modo
como se realicen en un sistema administrativo dependeran la fuerza y la eficacia del

mismo.
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La idea de que la evaluacion consiste en estudios aislados y muy estructurados
hechos en las ultimas fases de un programa limita demasiado el alcance de esa
funcién. Se considera que la evaluacion sirve de base a la administracion para tomar

decisiones, como se desprende de las tres observaciones siguientes:

Segun Salazar (2012) la evaluacién mide que la contribucion sea efectiva en relacion
al cumplimiento de los objetivos, que los programas previamente establecidos estén
cumpliéndose a cabalidad, que los recursos de la empresa estén siendo aprovechados
al méximo de forma acertada y coordinada, que existan diferentes tipos de
instrumentos administrativos y que estos estén operando correctamente, ya que con
la ayuda de estos la direccion general puede tomar cartas en los asuntos

administrativos.

La evaluacion tiene como objetivo general el establecer de manera clara y
cuantitativa el nivel actual de evolucion de la organizacion evaluada, en comparacion

con los estandares que sustentan el desempefio de la empresa,

Ademas, segun detalla Salazar (2012, pag. 3) la evaluacion tiene los siguientes

objetivos estratégicos:

Detectar las areas y procesos potenciales de desarrollo, dado su grado de
desempefio actual y la importancia relativa en la estrategia de la empresa;
calificar las areas principales de la empresa, con el fin de determinar si se
encuentran en un estado de fortaleza, turbulencia o debilidad; determinar de
una manera clara si las actividades de Planeacién, Organizacion, Liderazgo y
Control, estan siendo debidamente ejecutadas; detectar las falencias de la
empresa con el fin de poder dictaminar qué herramienta de Ingenieria
Industrial o Administrativa podria suplir dichas fallas; Detectar aquellos
procesos en los cuales se estén presentando fallas que afecten, en alguna

medida, el desempefio econémico, efectivo y eficiente, de la empresa.

Toma de decisiones

En términos de Rodriguez & Pinto (2010, pag. 67) la toma de decisiones es

“Proceso de identificacion de un problema u oportunidad y seleccion de una
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alternativa de accion entre varias existentes, constituye una actividad diligente clave

en todo tipo de organizacion”.

En cuanto a La toma de decisiones, el autor Castro (2013, pag. 89) sefiala que ésta
“Abarca a las cuatros funciones administrativas, por lo que a los administradores
cuando planean, organizan, conducen y controlan, se les denomina los que toman
las decisiones”. De igual forma, el autor manifiesta que “la toma de decisiones para
la administracion equivale a la resolucion de problemas empresariales”. Es decir, que
la toma de decisiones est4 enfocada en solucionar dificultades que se presenten en la

organizacion por parte de la administracion.

Decisién

A la decision el autor Solano (2005, pag. 44) la define “como la eleccion entre
varias alternativas posibles, teniendo en cuenta la limitacion de recursos y con el
animo de conseguir algun resultado deseado”. Efectivamente, el hecho de tomar una

decision implica escoger la mejor alternativa de entre las posibles.

Importancia

De acuerdo con Solano (2005, pag. 45) “Si bien es cierto que todas las decisiones
pueden orientarse por este proceso basico del circuito cerrado, también es cierto
que existen diferentes métodos para llegar a una decision y que los mismos,
dependeran de la importancia de la decision” asi mismo, sefiala que “la importancia
de una decision esté intimamente relacionada con la posicion que ocupa la persona
que toma la decision en la organizacion” En otras palabras la importancia de la

decision radica el nivel que ocupa el individuo dentro de una organizacion.
Factores para evaluar la importancia de una decision:

El autor Solano (2005, pag. 46) sefiala que existen cinco factores que pueden

resultar de gran ayuda si se analizan para evaluar la importancia de una decision:

1. Tamafio del compromiso. Aqui esta presente el factor cuantitativo relacionado por

lo general con dinero y personas, y el factor tiempo. En la mayoria de los casos, una
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decision implica fuertes sumas de dinero, el esfuerzo de muchas personas y, ademas,

puede tener un impacto a largo plazo sobre la organizacion.

2. Flexibilidad de los planes. Algunos planes pueden revertirse facilmente, mientras
que otros tienen un caracter definitivo. En la medida en que una decision implique

seguir un curso de accion irreversible, la decision es particularmente importante.

3. Certeza de los objetivos y las politicas. Algunas empresas pueden tener una
politica clara que indique como actual frente a ciertas situaciones; en ese caso, las
decisiones serén faciles de tomar. Por el contrario, si una organizacion es muy
cambiante o, por su naturaleza, las acciones a seguir dependen de factores conocidos

solo por el personal de alto nivel, la decision adquiere una gran importancia.

4. Cuantificacién de las variables. Una decision puede tomarse mas facilmente si los

costos asociados con esa decision pueden definirse en forma precisa.

5. Impacto humano. Cuando una decision puede perjudicar a algunas personas, la

decision es grande y debe tomarse cuidadosamente.

Componentes

En palabras de Rodriguez & Pinto (2010, pag. 69) “una adecuada caracterizacion de
la toma de decisiones organizacionales debe partir entonces del reconocimiento de
los componentes fundamentales que intervienen en este proceso”. En este sentido el
autor sefiala que se pueden enunciar que los componentes fundamentales de la toma

de decisiones son:

Situacién problémica.- constituye el punto de partida del proceso de toma de
decisiones. Sin esta, el proceso no tiene lugar. Las situaciones problémica se
generan cuando la organizacién se encuentra ante amenazas externas o
debilidades organizacionales que implican riesgo para la institucion y su
adecuado funcionamiento. Esta situacion exige una serie de acciones que
permiten comprender las caracteristicas y elementos distintivos del problema
o0 la oportunidad que se presenta en la organizacion, o que esta identifica, es

decir, se realiza el proceso de percepcion.
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Tipos

El individuo.- constituye un componente clave en la toma de decisiones pues
es quien desarrolla el proceso. Su modelo mental, digase preferencias,
experiencia, valores entre otros elementos, influyen considerablemente en la
interpretacion dato-informacion-conocimiento y por tanto, en la toma de la
decision final a implementar. Desde la psicologia y la teoria de la
administracion, la conducta o comportamiento del decidor ha estado bajo
objeto de estudio porque ella es determinante para entender el modo en que se

toman las decisiones. (Rodriguez Cruzl & Pinto Molinall, 2010)

La informacién.- La informacion es el otro componente clave en la toma de
decisiones. Este recurso y su tratamiento determinan la efectividad del
proceso en tanto para el desarrollo de este se requiere de la informacion
precisa, oportuna, fidedigna y suficiente para tomar la mejor decisién posible.
Sin informacién, el decidor no puede percibir adecuadamente la situacion
problémica y tampoco podria valorar alternativas de solucion porque no
contaria con la informacion necesaria para tomarla, ni los recursos para su

adecuado tratamiento.

Elementos contextuales.- entre los elementos contextuales que mas influyen
en la toma de decisiones se puede identificar la gestion organizacional, la
cultura organizacional e informacional, la alfabetizacion informacional como
parte de esta Gltima, el aprendizaje organizacional, las nuevas tecnologias de
informacidn y comunicaciones, el proceso de comunicacion organizacional y

las politicas y normas institucionales.

Segln Cands, Pons, Valero, & Maheut, (2007, pdg. 5) “No todas las decisiones

tienen la misma importancia ni producen las mismas consecuencias”

Segun lo manifiestan los autores se pueden describir en tres clasificaciones de las

decisiones que se pueden tomar en las organizaciones.
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En primer lugar, los autores Canos, Pons, Valero, & Maheut, (2007, pag. 6) la
clasificacion por nivel distingue tres tipos de decisiones que dependen de la posicion

jerarquica del decisor. Estas decisiones son:

“1. Decisiones estratégicas o de planificacion.

-Los decisores son los altos directivos.

-Se remiten a la seleccion de fines, objetivos generales y planes a largo plazo.

-La informacion debe ser oportuna y de calidad. Un error puede ser fatal.

En conclusion esto requiere identificar, evaluar y seleccionar enfoques estratégicos

opcionales.

2. Decisiones tacticas o de pilotaje.

-Los decisores son los directivos intermedios.

-Es la puesta en practica de las decisiones estratégicas.

-Son Utiles para repartir eficientemente los recursos limitados.

3. Decisiones operacionales o de regulacion.

-Los decisores son los ejecutivos més inferiores: supervisores y gerentes.

-Se refieren a las actividades funcionales y rutinarias, al dia a dia.

La clasificacién por métodos se realiza dependiendo del procedimiento utilizado para

elegir la alternativa final. Las diferentes decisiones son:
1. Decisiones programadas.

-Se define un procedimiento o criterio de forma que estas decisiones no tengan que

tratarse de nuevo cada vez que surjan.

-Hacen frente a los problemas estructurados, bien definidos y rutinarios.
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-Se pueden definir, predecir y analizar los elementos del problema y sus relaciones.

-Su resolucion se realiza utilizando habitos, costumbres, procedimientos

estandarizados, heuristicos y/o simulacion.

Ejemplo: un cliente presenta una queja para la que se pone en marcha un protocolo
de compensacion, la realizacion de tareas rutinarias recogidas en el manual de

procedimientos, etc.

2. Decisiones no programadas.

-Son decisiones nuevas, no estructuradas e inusualmente importantes.

-No hay métodos preestablecidos para tratar estos sucesos inesperados.

-Para su resolucion se utiliza la intuicion, creatividad o criterio personal del decisor.
El Proceso de Toma de Decisiones

Los diagnosticos de problemas, las busquedas y las evaluaciones de alternativas y la
eleccion final de una decision, constituyen las etapas basicas en el proceso de toma

de decisiones y resolucién de problemas.

En términos de Castro (2013, pag. 89), la toma de decisiones es “un proceso en lugar
de un simple acto de escoger entre diferentes alternativas”. El proceso de toma de
decisiones se puede realizar con una serie de ocho pasos que comienza con la
identificacion del problema, los pasos para seleccionar una alternativa que pueda

resolver el problema, y finalizan con la evaluacion de la eficacia de la decision.
“I. Identificacién de un problema

El proceso de toma de decisiones comienza con un problema, entendido como la

discrepancia entre un estado actual de cosas y un estado deseado.
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Ahora bien, antes que se pueda caracterizar alguna cosa como un problema los
administradores tienen que ser conscientes de las diferencias, estar bajo presion para

gue se tomen acciones y tener los recursos necesarios.

Los administradores pueden percibir que tienen una diferencia por comparacion entre
el estado actual de cosas y alguna norma, que puede ser el desempefio pasado, 0
metas fijadas con anterioridad o el desempefio de alguna otra unidad dentro de la
organizacion o en otras organizaciones. Ademas, debe existir algin tipo de presién
en esta diferencia ya que si no el problema se puede posponer hasta algin tiempo en
el futuro. Entonces para iniciar el proceso de decision el problema debe ejercer algin
tipo de presidn sobre el administrador para que éste actle. Esta presion puede incluir
politicas de la organizacion, fechas limites, crisis financieras, una préxima

evaluacion del desempefio, etc.

2. ldentificacion de los criterios para la toma de decisiones.

Una vez establecida la existencia del problema, se deben identificar los criterios que
seran relevantes para la resolucion del problema. Cada persona que toma decisiones
tiene usualmente unos criterios que la guian en su decision. Este paso evidencia que
son tan importantes los criterios que se identifican como los que no; ya que un

criterio que no se identifica se considerara irrelevante por el tomador de decisiones.

3. Asignacién de ponderaciones a los criterios.

Normalmente los criterios seleccionados en la fase anterior no tienen todos la misma
importancia, por lo tanto, es necesario ponderar las variables que se incluyen en las
lista en el paso anterior, con el fin de darles la prioridad correcta en la decision. Este
paso se puede llevar a cabo dandosele el mayor valor al criterio preferente y luego

comparar los demas para valorarlos en relacién al preferente.
4. Desarrollo de alternativas.

Este paso consiste en la obtencion de todas las alternativas viables que puedan tener

éxito para la resolucion del problema.

5. Andlisis de las alternativas.
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Una vez que se han identificado y caracterizado las alternativas el tomador de
decisiones debe analizarlas cuidadosamente. Las fortalezas y debilidades se haran
evidentes segun se les compare con los criterios y valores establecidos en los pasos 2
y 3. Se evalla cada alternativa comparandola con los criterios. Algunas valoraciones
pueden lograrse en una forma objetiva, pero lo normal es que exista algo de
subjetividad, por lo que la mayoria de las decisiones suelen incluir juicios. (Castro
Rozo, 2013)

6. Seleccion de una alternativa.
Este paso consiste en seleccionar la mejor alternativa de todas las valoradas.
7. Implantacion de la alternativa

El proceso de seleccion gueda completado con el paso anterior pero la decision
puede fallar si no se lleva a cabo de manera correcta. Este paso incluye dar a conocer
la decision a las personas involucradas y lograr que se comprometan con la misma.
Si las personas que tienen que ejecutar una decision participan en el proceso, es mas
facil que apoyen la misma. Estas decisiones se llevan a cabo por medio de una

planificacion, organizacion y direccion efectivas.
8. Evaluacion de la efectividad de la decision.

Este ultimo paso evalua el resultado de la toma de decisiones para ver si se ha
corregido el problema. Si como resultado de esta evaluacién se encuentra que todavia
existe el problema se tendréa que hacer el estudio de que se hizo mal. Las respuestas a
estas preguntas pueden llevar de regreso a uno de los primeros pasos e inclusive al
primer paso”.

2.4. Hipotesis

Los indicadores de gestién inciden significativamente en la toma de decisiones en la

cooperativa de Ahorro y Crédito Chibuleo Ltda. En la ciudad de Ambato.

2.5. Seflalamiento de las variables

Variable independiente: los indicadores de Gestion
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Variable Dependiente: La Toma de Decisiones

CAPITULO 111
Metodologia

3.1. Metodologia, enfoque y nivel de investigacion

3.1.1. Modalidades basicas de la investigacion
La presente investigacion responde a las siguientes modalidades:
Investigacion de campo

En términos de Rojas (2002, pag. 156) la investigacion de campo es aquella “gue se
planea, organiza y dirige para captar informacion de la realidad empirica que se
estudia”. En otras palabras, es aquella en la que permiten al investigador obtener
informacion relevante a través de instrumentos de investigacion que le permiten

tener contacto directo con todos los sujetos involucrados dentro de la problematica.

En este sentido, el investigador podra tener un contacto directo con, el Gerente
General y sus colaboradores de la Cooperativa de Ahorro y Crédito Chibuleo Ltda.,
de la ciudad de Ambato, quienes son la principal fuente de informacion respecto al
uso de indicadores de gestion y su incidencia en la toma de decisiones de la

Cooperativa.

Para desarrollar este tipo de trabajo investigativo se hace necesario utilizar los
métodos propios de este tipo de investigacion tales como la observacion participante,

encuesta 'y entrevista.

En este sentido, el presente estudio se desarrollard a través del uso de encuestas
estructuradas, las mismas que los implicados responderdn a interrogantes
relacionadas con los indicadores de gestion y a toma de decisiones, lo que contribuira
a adquirir informacién que llevara a la comprobacion de la hipdtesis y posterior

formulacion, tanto de las conclusiones como de las recomendaciones.
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Investigacion documental

Para Rojas (2002, pag. 156) “la investigacion de campo o directa se apoya de la
investigacion documental, y la informacion se obtiene en aquélla se convierte con el
tiempo en fuente documental para nuevas investigaciones”. Es decir, que una de las
principales fuentes de informacion utilizada por la investigacion documental es la

informacidn que se obtuvo al aplicar la investigacién de campo.

En términos de Avila (2006, pag. 50) “la investigacion documental es una técnica
que permite obtener documentos nuevos en los que es posible describir, explicar,
analizar, comparar, criticar entre otras actividades intelectuales, un tema o asunto

’

mediante el andlisis de fuentes de informacion”. ES decir, que este tipo de
investigacion estd fundamentada en la obtencion de la informacion sobre la realidad

estudiada a través de la critica, la comparacién de los datos obtenidos.

El desarrollo de un proceso de investigacion documental “da como producto
diferentes tipos de trabajos documentales entre los que se encuentran compilaciones,
ensayos, criticas valorativas, estudios comparativos, memorias, monografias entre
otros” (Avila Baray, 2006, pag. 64)

Conforme a lo expresado, el presente estudio investigativo se desarrolla mediante la
revision de documentos, tales como libros, revistas indexadas, periodicos locales,

leyes, reglamentos y tesis relacionadas con las variables de la problematica.
3.1.2. Enfoque
3.1.2.1. Enfoque cualitativo

De acuerdo con Bonilla y Rodriguez (2005, pdg. 110) el enfoque cualitativo “se
orienta a profundizar casos especificos y no a generalizar. Su preocupacién no es
prioritariamente medir, sino cualificar y describir el fendmeno. Es decir, buscan
entender una situacion social como un todo, teniendo en cuenta sus propiedades y su

dindmica sin considera una medicién numérica.

Los autores Hernandez, Fernandez y Baptista (2010, pag. 7) sefialan que el enfoque

cualitativo “Utiliza la recoleccion de datos sin medicion numérica para descubrir o
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afinar preguntas de investigacion en el proceso de interpretacion”. ES decir que, a la
hora de recolectar informacion no toma en consideracion la parte numérica para

determinar los resultados de la investigacion.

3.1.2.2. Enfoque cuantitativo

En términos de Bernal (2010, pag. 60) el enfoque cuantitativo “Se fundamenta en la
medicion de las caracteristicas de los fendmenos sociales, lo cual supone derivar de
un marco conceptual pertinente al problema analizado, una serie de postulados que
expresen relaciones entre las variables estudiadas de forma deductiva”. En otras

palabras este enfoque tiende a generalizar y normalizar resultados.

De acuerdo con Gdémez (2006, pag. 60) el enfoque cuantitativo “utiliza la
recoleccién y el anélisis de datos para contestar preguntas de investigacién y probar
hipétesis establecida previamente, y confia en la medicion numérica, el conteo y uso

de la estadistica para intentar establecer con exactitud patrones de una poblacion”.

3.1.2.3. Enfoque Mixto

El presente trabajo investigativo se encuentra alineado dentro del enfoque mixto,
que en términos de los autores Hernandez, Fernadez, & Baptista (2010, pag. 544)
“implica un proceso de recoleccion, andlisis y vinculacion de datos cuantitativos y
cualitativos en un mismo estudio o una serie de investigaciones para responder a un

planteamiento del problema”.

En este contexto, la investigacion se realiza de acuerdo a la combinacion, tanto del
enfoque cuantitativo y cualitativo, ya que mediante esta vinculacién podemos lograr
una representaciéon mas precisa del problema en estudio. En vista de que este
enfoque ofrece una amplitud y riqueza a la hora de interpretar y entender los

resultados del problema presentado en el trabajo investigativo.

De acuerdo con este enfoque existen distintas modalidades y particularidades que
para esta investigacion, se selecciona la modalidad predominante en el estudio

manteniendo algin componente del otro enfoque.

Segun Hernadez, Fernadez, & Baptista (2010, pag. 558) la prioridad de cualquiera de

los dos métodos “depende de los intereses del investigador plasmados en el
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planteamiento del problema”. Por lo tanto, la investigacion utiliza el enfoque
predominante cualitativo ya que su principal propésito deriva de la necesidad de
analizar la problemética y como esta infiere en las decisiones tomadas por los
individuos, es decir busca analizar las condiciones del problema en estudio (enfoque
cualitativo); esto mediante la utilizacion de instrumentos cuantitativos de medicion y

técnicas de andlisis estadistico como la Ji cuadrado (enfoque cuantitativo).

De esta forma, se logra involucrar con los sujetos de estudio a través de la aplicacion
de componentes cuantitativos, obteniendo informacion, que una vez analizada
generard conclusiones que ayudardn a obtener una representacion  general del

problema para, de esta manera, aceptar o no la hipdtesis planteada.

3.1.3. Nivel o tipo de investigacion

Este estudio estara desarrollado por los siguientes niveles de investigacion:
Investigacion exploratoria

“Es aquella en la que se intenta obtener una familiarizacion de un tema del que se
tiene un conocimiento general, para planear posteriores investigaciones u obtener
hipotesis” (Llopis Goig, 2004, pag. 40). Es decir, en este nivel se recopila
informacion acerca de la problemaética y posteriormente se dedica al estudio técnico

en forma particular.

Por tanto, dentro de este nivel se ha realizado un analisis profundo de la problemética
mediante la bibliografia existente, con la finalidad de llegar a conocer a ciencia cierta
la realidad que se investiga para, de esta manera, obtener elementos para fortalecer el
conocimiento del problema en estudio y otorgar fundamentos al proceso de

investigacion desarrollado.

Segin Namakforoosh (2005, pag. 90) “este tipo de investigacion puede servir para
propositos como: formular estudios mas precisos para desarrollar hipétesis ademas
de aumentar el conocimiento del problema”, es decir, es un antecedente para un
estudio profundo del caso, ademés de establecer prioridades para futuras

investigaciones.
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Investigacion descriptiva

Luego de considerar los aspectos exploratorios, se contina con el nivel descriptivo.
El autor Bernal (2010, pag. 113) manifiesta que “una de las funciones principales de
la investigacion descriptiva es la capacidad para seleccionar las caracteristicas
fundamentales del objeto de estudio y su descripcion detallada de las partes,
categorias o clases de ese objeto”. En otras palabras, este nivel de investigacion
busca las caracteristicas y aspectos importantes relacionados con el problema

planteado.

“Esta investigacion se guia por las preguntas de investigacion que se formula el
investigador; cuando se plantean hipdtesis en los estudios descriptivos, éstas se
formulan a nivel descriptivo y se prueban esas hipotesis” (Bernal, 2010, pag. 113).
En efecto, este nivel investigativo busca comprobar la hipotesis establecida.

Bajo este contexto, una de las principales caracteristicas de una investigacion
descriptiva es de representar el estado actual de la problemaética, ademas de incluir la
determinacion de relacion entre los variables indicadores de gestion y toma de
decisiones por medio del uso de estimadores estadisticos que permiten verificar la

hipétesis planteada.

Segun los niveles planteados, se puede concluir que existe un vinculo estrecho entre
los variables indicadores de gestion y toma de decisiones en la entidad objeto de
estudio, lo cual llevd a un conocimiento actual de la problematica y la aceptacion de

la hipdtesis establecida en la apertura de la investigacion
3.2. Poblacién, muestra y unidad de investigacion

3.2.1. Poblacion

Dentro del trabajo investigativo es esencial determinar el tamafio de la poblacion, el
mismo que esta determinado por el nimero de elementos que conforman el universo
en estudio. Segun Bernal (2010, pag. 160) la poblacion es “la totalidad de elementos
o individuos que tienen ciertas caracteristicas similares y sobre las cuales se desea

hacer inferencia’ .
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Para el presente trabajo investigativo, la poblacién estd constituida por los
funcionarios y colaboradores de la Cooperativa de Ahorro y Crédito Chibuleo Ltda.,

de la ciudad de Ambato, que dan un total de 60 personas.

3.2.2. Muestra

Cuando se realiza una investigacion con una poblacion extensa se hace necesaria la
aplicacion de un proceso muestral. Para Artigas y Robles (2010, pag. 10) “la
muestra es la parte de esa poblacion que se selecciona y sobre la cual se efectuara
la medicion y observacién de las variables”; en efecto, la aplicacion de la muestra
contribuye a la obtencion de resultados altamente confiables, en un tiempo y recursos

menaores.

En este sentido, para determinar el nimero de elementos con el que se va a trabajar
se debe utilizar la férmula de calculo de la muestra para poblaciones finitas, la

misma que se muestra a continuacion:

Zz*p*q*N
"TZtiprq+ N—1 * e?

Donde:

n = Tamano de la muestra

Z = Nivel de confiabilidad

p = Probabilidad de ocurrencia

g = Probabilidad de no ocurrencia

N = Poblacion

e = Error de muestreo

3.2.2.1. Tipo de Muestra

Los autores Hernandez, Fernandez y Baptista (2010, pag. 176) sefialan que

“Basicamente categorizamos las muestras en dos grandes ramas. las muestras no
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probabilisticas y las muestras probabilisticas ”. En este sentido, dentro de un trabajo
investigativo para elegir una muestra, se debe seleccionar tanto una muestra

probabilista 0 una no probabilistica dependiendo el caso.
Muestra Probabilistica

Segun Hernandez, Fernandez y Baptista (2010, pag. 176) la muestra probabilistica es
el “subgrupo de la poblacion en el que todos los elementos de ésta tienen la misma
posibilidad de ser elegidos” es decir, que permite conocer la probabilidad que cada

unidad de analisis tiene de ser integrada a la muestra mediante la seleccion al azar.

De acuerdo con Avila (2006, pag. 105) “Este tipo de muestreo comprende los
procedimientos de muestreo simple o al azar, estratificado, sistemético y por

conglomerados o racimos”.
Muestra no Probabilistica

En términos de Herndndez, Fernandez y Baptista (2010, pag. 176) la muestra no
probabilistica es el “Subgrupo de la poblacion en la que la eleccion de los elementos
no depende de la probabilidad sino de las caracteristicas de la investigacion” €S
decir, que la seleccidon de los elementos de analisis dependen de las caracteristicas y

criterios del investigador al momento de elegir una parte de la poblacién a estudiar.

De acuerdo con Kleeberg y Ramos (2009, pag. 23) este tipo de investigacion
comprende “muestras intencionales, muestras de expertos, muestras de bola de

nieve y, muestreos por cuotas”

Es importante mencionar que a la hora de elegir qué tipo de muestro se va a escoger,
hay que considerar el objetivo del estudio investigativo, asi como lo sefialan los
autores Hernandez, Fernandez y Baptista (2010, pag. 176) al decir que el “elegir
entre una muestra probabilistica 0 una no probabilistica depende de los objetivos
del estudio, del esquema de investigacion y de la contribucion que se piensa hacer

conella”.

El tipo de muestro para el presente trabajo investigativo es el muestreo no

probabilistico, intencional que en palabras del autor Namakforoosh (2005, pag. 189)
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“todos los elementos muéstrales de la poblacion seran seleccionados bajo estricto
Juicio personal del investigador”, es decir, que el investigador debe tener previo
conocimiento de quienes forman parte de la poblacién. Asi mismo, el autor
manifiesta que este tipo de muestreo “se caracteriza por el empleo de criterio y por
un esfuerzo deliberado para obtener muestras representativas mediante la inclusion

areas tipicos o grupos supuestamente tipicos en la muestra”.

Segun los autores Bonilla y Rodriguez (2005, pag. 138) este tipo de muestreo ‘“se
refiere a una decision hecha con anticipacion al comienzo del estudio, segun la cual
el investigador determina configurar una muestra inicial de informantes que posean
un conocimiento general amplio sobre el topico a indagar”. Es decir, que quienes
forman parte de la muestra tienen un amplio conocimiento sobre la temética que se
investiga; en este sentido, la aplicacion de este tipo de muestreo se basa a un extenso
conocimiento sobre la variable independiente: Los Indicadores de Gestion y la

variable dependiente: La Toma de Decisiones.

De acuerdo con los autores Bonilla y Rodriguez (2005, pag. 138) “en la primera fase
de muestro se contacta intencionalmente personas y grupos representativos de la
comunidad que se crean estdn en condiciones de procurar la mayor cantidad de
informacién”. En la investigacion se tomd contacto con el jefe financiero de la

entidad, quien tiene un conocimiento amplio de la tematica en estudio.

Asi mismo los autores Bonilla y Rodriguez (2005, pag. 138) sefialan que “el objetivo
en esta etapas es conformar una muestra que refleje la mayor variabilidad posible
en relacién con caracteristicas pertinentes al estudio”. ES decir, que consiste en
establecer caracteristicas relevantes para la investigacion. En el caso de la presente
investigacion, y de acuerdo con las variables en estudio una de las caracteristicas
principales para quienes forman parte de la muestra es deben tener conocimiento de
los indicadores de gestion, asi como también son el grupo de profesionales que
forman parte de los encargados de la toma decisiones en la Cooperativa. Ademas, los
autores sefialan que “Al maximizar la perspectivas sobre un tema, se espera
garantizar que se tenga en cuenta los puntos de vista de grupo marginales que

usualmente no son representados”.
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Desde el punto de vista de Bonilla y Rodriguez (2005, pag. 139) se presentan “Dos
de las estrategias de muestreo internacional el muestreo bola de nieve y el de caso

extremos”.

Segun estos autores en la primera estrategia de muestreo ““se pide a los participantes
identificar otros informantes a quienes conozcan directamente, cuyas caracteristicas
encajen el los objetivos del estudio”. En base a esta estrategia con quien se tuvo un
acercamiento fue el jefe financiero quien sugirié a quienes se les podia realizar la
encuesta que de acuerdo con el objetivo de estudio son: el gerente, el presidente y los
jefes departamentales, que son quienes aplican los indicadores de gestion y conocen
ampliamente la tematica, asi como también son los encargados de tomar decisiones

en la organizacion.

En el muestreo de casos extremos, los autores sefialan que “los participantes se
eligen porque su experiencia o conocimientos son atipico o inusual, de una manera
tal que es relevante para el estudio”, de acuerdo con esta estrategia se optd por

seleccionar varios funcionarios operativos de la entidad.

En base a los apartado anteriores se ha elegido este tipo de muestra por un lado
tomando en consideracion el objetivo general que es el de “Estudiar la incidencia que
tiene los indicadores de gestion en la toma de decisiones en la Cooperativa de Ahorro
y Crédito Chibuleo Ltda., de la ciudad de Ambato”, asi como también seleccionando
por caracteristicas basadas en el conocimiento de las variables en estudio. A

continuacion se detalla los elementos de la muestra.
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Cuadro 3.1. Elementos de la muestra

Departamento NUmero de personas

Presidencia

Gerencia General

Subgerencia

Talento Humano

Riesgos

Contabilidad

Financiero

Inversiones

Crédito

Cobranzas

Responsabilidad Social

Tesoreria

Auditoria Interna

Unidad de Cumplimiento

Cajas

N RN R(RPRRINR[(RINdNR|R| R -

Atencion al Cliente

N
N

Total

Elaborado por: Garcés, M. (2015)

3.3. Operacionalizacion de las variables

Segun Reguant y Martinez (2014, pag. 3) “La operacionalizacion de variables es un
proceso l6gico de desagregacion de los elementos mas abstractos, hasta llegar al
nivel mas concreto, los hechos producidos en la realidad pero que podemos
observar, recoger, valorar, es decir, sus indicadores”. En otras palabras, la

operacionalidad consiste en sustituir variables por otras mas concretas.

Es importante desarrollar es punto dentro del trabajo investigativo ya permite por un
lado, la preparacién de los instrumentos de medida, convirtiendo los indicadores en
items, ademas de facilitar la construccion de indices; al mostrar de una manera todo
el contenido de la investigacion facilitando la vision completa que permite
recomponer la informacion recabada para constituir en una explicacion de cada una
de las dimensiones y conceptos. En el caso de la investigacion presentada, la

operacionalizacion de las variables analizada es la siguiente:

53




3.3.1. Operacionalizacion de la Variable independiente; Los Indicadores de Gestion

Cuadro 3.2. Operacionalizacién de la Variable independiente; Los indicadores de gestién

CONCEPTUALIZACION DIMENSIONES INDICADORES ITEMS BASICOS TECNICAS INSTRUMENTOS
¢Los indicadores de eficiencia que
aplica la entidad permiten medir el uso
adecuado de sus recursos?
Eficiencia
Un indicador de gestion es Uso adecuado de los ¢Considera usted que los indicadores
. o recursos - . .
la expresion cuantitativa que ! de gestion que aplica la entidad
mide la eficiencia, eficacia y permiten mejorar los niveles de
calidad de los eficiencia eficacia y calidad en sus
o 5 Encuesta aplicada
procedimientos de una procesos: ]
. . en la Cooperativa o
entidad, cuya magnitud al Alcance de los Cuestionario
. - de Ahorroy
ser comparada con algdn objetivos ¢Los indicadores de eficacia con los o _ estructurado
. . Crédito Chibuleo
nivel de referencia, puede Eficacia que cuenta la entidad permiten medir el L tda
estar sefialando una alcance de los objetivos?
desviacion sobre la cual se
toman acciones correctivas . .,
Satisfaccion de los
0 preventivas. . o ) )
SOCIOs ¢Los indicadores de calidad que aplica
Calidad la entidad permiten medir el grado d

satisfaccién de los socios?

Elaborado por: Garcés, M (2015)
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3.3.2. Operacionalizacién de la Variable Dependiente; La Toma de Decisiones

Cuadro 3.3. Operacionalizacién de la Variable Dependiente; La toma de decisiones

CONCEPTUALIZACION DIMENSIONES | INDICADORES ITEMS BASICOS TECNICAS INSTRUMENTOS
¢Para la toma de decisiones estratégicas se
consideran los indicadores de gestion a
La toma de decisiones es el | lazo?
diante el cual largo plazo argo plazo-
proceso mediante el cual se | 5 iciones

realiza una eleccion de
alternativas para resolver
diferentes situaciones
empresariales se lo realizan en
base a decisiones estratégicas,
tacticas y operativas para asi
cumplir con los objetivos

empresariales establecidos.

estratégicas

Decisiones tacticas

Decisiones

operativas

¢(La calidad de la informacion de

desempefio para la toma es decisiones es?

mediano plazo

¢Con que frecuencia las decisiones tacticas
son tomadas por los directivos

intermedios?

corto plazo

¢Con que frecuencia las decisiones
operativas son tomadas por la gerencia de
la entidad?

Encuesta aplica en

la Cooperativa de

Ahorro y Crédito
Chibuleo Ltda.

Cuestionario

estructurado

Elaborado por: Garcés, M (2015)
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3.4. Descripcidon detallada del tratamiento de la informacion de fuentes

primarias y secundarias

Metodolégicamente, para Herrera, Medina, & Naranjo (2002, pag. 23) “la
construccion de la informacion se opera en dos fases: plan para la recoleccion de

informacion y plan para el procesamiento de informacion”.

3.4.1. Plan para la recoleccion de informacion

Comprende el conjunto de elementos y estrategias a emplearse durante el proceso de
recoleccion de datos relevantes para la verificacion de hipotesis de acuerdo con el
enfoque escogido. En este contexto, el plan para la presente investigacion respondera

a las siguientes preguntas:

a) ¢Para qué? La recoleccion de informacion permitird cumplir con el objetivo

general de la investigacién que es:

-Estudiar la incidencia que tiene los indicadores de gestion en la toma de decisiones
en la Cooperativa de Ahorro y Crédito Chibuleo Ltda., de la ciudad de Ambato para

el mejoramiento de la gestién administrativa y financiera.

b) ¢De qué personas u objetos? Los elementos que servirdn como fuente de
recoleccion de datos es la Cooperativa de Ahorro y Crédito Chibuleo Ltda., de la
ciudad de Ambato.

c) ¢Sobre qué aspectos? La recoleccion de datos estara orientada a descubrir los
niveles de utilizacion de los Indicadores de Gestion y su incidencia en la Toma de
Decisiones Cooperativa de Ahorro y Crédito Chibuleo Ltda., de la ciudad de
Ambato.

d) ¢Quién o quiénes? La obtencion de informacién sera responsabilidad exclusiva
del investigador, puesto que no se considerara necesaria la intervencion de un mayor

ndmero de colaboradores.

e) ¢A quiénes? Los individuos que proporcionaran la informacion seran, el Gerente

General, los jefes departamentales y colaboradores de la Cooperativa de Ahorro y
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Crédito Chibuleo Ltda., del canton Ambato; pues, al ser quienes mejor conocen la

situacion de dicha Cooperativa, constituyen una fuente valida de informacion.

f) ¢Cuando? El desarrollo del trabajo de campo se realizard durante el mes de
diciembre del afio 2015.

g) ¢Donde? El lugar seleccionado para la aplicacion de las técnicas e instrumentos
de recoleccion de datos seréa la Cooperativa de Ahorro y Crédito Chibuleo Ltda., de
la ciudad de Ambato

h) ¢Cuéantas veces? La técnica de recoleccion de informacion sera aplicada por una

sola vez.

i) ¢Como? La técnica principal utilizada para obtener informacién sera la encuesta,
por cuanto constituye un método descriptivo con el que se pueden detectar las ideas y
opiniones de los involucrados respecto a la problematica con un tiempo y costo

relativamente bajos.

Asi mismo, la encuesta presenta la ventaja de que, pese a ser aplicada en muestras,
permite obtener informacion de gran calidad que luego de ser analizada, puede ser
aplicada para describir a la totalidad de la poblacion sin temor de que existan

distorsiones o errores significativos.

j) ¢Con qué? El instrumento que se utilizara en la investigacién consiste en un
cuestionario previamente estructurado, el cual contiene exclusivamente preguntas
cerradas a fin de que los encuestados se sujeten a las posibilidades de respuesta
preestablecidas. Para su estructuracion se tomara en cuenta los elementos

considerados en la Operacionalizacion de variables.

El cuestionario constard de dos partes: la primera se refiere al titulo, objetivo e
instrucciones generales de la encuesta; y la segunda comprende las preguntas de
investigacion, que para el caso seran 34. Su resolucion sera de caracter individual y

la forma de contestarse es escrita, con un tiempo para responder de 10 minutos.
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3.4.2. Plan de Procesamiento y analisis de la informacién

3.4.2.1. Plan de procesamiento de informacion

Para Bernal (2010, pag. 198) “el procesamiento de informacion consiste en
procesar los datos (dispersos, desordenados, individuales) obtenidos de la poblacion
objeto de estudio durante el trabajo de campo, y tiene como finalidad generar
resultados (datos agrupados y ordenados)”’, ademas el autor menciona que, “a partir
de estos resultados los cuales se realizard el andlisis segin los objetivos y las

hipdtesis o preguntas de la investigacion realizada, o de ambos”

Bajo este contexto, se puede manifestar que esta etapa es esencial en el proceso de la
investigacion, ya que, la cuantificacion vy el estudio estadistico de datos obtenidos en
la desarrollo del trabajo investigativo nos facilita la determinacion de conclusiones y

recomendaciones en base a la hipétesis planteada.

Para el caso del presente trabajo investigativo, el procesamiento de datos

comprendera:

a) Reuvision critica de la informacion recogida, es decir limpieza de informacién

defectuosa: contradictoria, incompleta, no pertinente, etc.

b) Repeticion de la recoleccion, en ciertos casos individuales, para corregir fallas de

contestacion.

c) Tabulacién o cuadros segun variables de cada hipétesis, que incluye el manejo
de informacion, y estudio estadistico de datos para presentacién de resultados.

En lo que concierne a la presentacion de datos, ésta se efectuara mediante tres

procedimientos diferentes:

- Representacién Escrita: Se aplicara cuando los datos no sean humerosos

- Representacion Tabular: Se emplearan cuando los datos numéricos requirieren

ser ordenados en filas y columnas, para una mejor comprensién
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- Representacion Gréafica: Facilitard la presentacion de la informacion recopilada

en una forma comparativa, sencilla y entendible para el lector.

Cabe indicar que la tabulacién de los datos y representacion de resultados, se
realizaran mediante el programa Microsoft Excel 2013, el cual permitié cuantificar
de una manera mas rapida y efectiva la informacion obtenida por medio de la

aplicacion de formulas propias del programa.

3.4.2.2. Plan de andlisis e interpretacion de resultados

En esta seccion se englobaran los siguientes aspectos:

a) Andlisis de los resultados estadisticos, destacando la presencia de tendencias o

relaciones de acuerdo con los objetivos e hipotesis.

b) Interpretacion de los resultados, contando con el apoyo del marco teorico, en

los aspectos pertinentes.

c) Comprobacién de hipdtesis. Para ello se aplicara el método estadistico que méas

se ajusta a la metodologia seleccionada: el Ji Cuadrado.

d) Establecimiento de conclusiones y recomendaciones. Las conclusiones se
derivaran del cumplimiento de los objetivos especificos; mientras que las

recomendaciones se derivaran a su vez de las conclusiones establecidas.
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CAPITULO IV

4.1. Principales Resultados

4.1.1. AnAlisis de datos

Luego de haber finalizado con la etapa de recoleccion de informacion; el siguiente
paso es realizar el procesamiento y andlisis del mismo, tal como lo sefiala Avila
(2006, pag. 97) al indicar que: “Una vez concluidas las etapas de recoleccion y
procesamiento de datos se inicia con una de las mas importantes fases de una

investigacion: el andlisis de datos”.

El analizar los datos consiste en someter los datos obtenidos en el trabajo de campo a
un estudio minucioso con la finalidad de alcanzar los objetivos establecidos del
estudio, los mismos que pueden ser cuantitativos o cualitativos. En la presente
investigacion, el andlisis utilizado es el cuantitativo, en vista de que la técnica
utilizada en la etapa de recoleccion de informacion fue la encuesta la misma que

arroja datos numeéricos.

Seguln Sabino (1992, pag. 138) el analisis cuantitativo “se efectua, naturalmente, con

2

toda la informacion numérica resultante de la investigacion”. Asi mismo, el autor
sefiala que “Esta, luego del procesamiento que ya se le habrd hecho, se nos
presentard como un conjunto de cuadros, tablas y medidas, a las cuales se les han

calculado sus porcentajes y presentado convenientemente”.

Es importante sefialar que todo analisis cuantitativo incluye siempre componentes
cualitativos, tal como lo indica el autor Garcia (1994, pag. 229) “cualquiera que sea
las técnicas que se apliquen a los datos, éstos tienen que ser finalmente
interpretados y comprendidos conceptualmente y expresados en palabras”. ES decir,

que los datos sin interpretacion, carecen de significado.

Para realizar el proceso de analisis de datos se tomo en consideracion las siguientes

etapas:
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1.- Revision de la informacion, el cual es el punto de partida para el anélisis de
datos ya que se puede detectar errores que se presenten dentro las encuestas aplicadas

para poder verificar que todas las interrogantes fueron contestadas.

2.- La Codificacion, que en términos de Sabino (1992, pag. 139) la detalla como
“un procedimiento que tiene por objeto agrupar numéricamente los datos que se
expresen en forma verbal para poder luego operar con ellos”; en el caso de este
trabajo investigativo, las interrogantes de las encuestas fueron elaboradas en base a
escala Llikert y se usé dicha edificacion para representar las respuestas obtenidas de
los encuestados.

3.- La Tabulacion, que para Sabino (1992, pag. 141) “es hacer tablas, listados de
datos que los muestren agrupados y contabilizados. Para ello es preciso contar cada
una de las respuestas que aparecen, distribuyéndolas de acuerdo a las categorias o
codigos previamente definidos”. ES decir que consiste en ordenar la informacion y
contar el nimero de veces que aparecen ciertos datos para determinar su

representatividad.

En el caso de la presente investigacion, se realizé la tabulacion en el computador
elaborando una base de datos en el programa informatico Microsoft Excel 2013, el
mismo que contiene las respuestas de los encuestados que forma una matriz de
tabulacion y facilita el conteo de los datos, lo que permite el manejo simple de la

informacion.

4.-Presentacion de la informacion, es en donde se describen los resultados, tanto en
cuadros estadisticos, que permiten presentar la informacion de manera explicita, asi
como también en gréaficas, las mismas que muestran visualmente los valores

nUMeEricos.

Cabe mencionar, que la presentacion de la informacion se la realizé en el programa
informético Microsoft Excel 2013, ya que permitid elaborar tablas con frecuencias y
porcentajes con sus respetivas graficas de las interrogantes emitidas en los

cuestionarios.
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Luego de revisar las etapas empleadas en el andlisis de datos, se procedid a presentar

los resultados e interpretaciones de los mismos:
INDICADORES DE GESTION

1.- ¢Considera usted que la aplicacion de los indicadores de gestion son

herramientas elementales para la Cooperativa?

Cuadro 4.1. Aplicacién de Indicadores de Gestion herramienta elemental

Decididamente si 14 66,67%
Casi con toda seguridad 7 33,33%
No estoy seguro 0 0,00%
Es posible que no 0 0,00%
Decididamente no 0 0,00%

Fuente: Encuesta

Gréfico 4.1. Aplicacion de Indicadores de Gestion herramienta elemental
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Elaborado por: Garcés, M. (2015)
Analisis

Con respecto a los indicadores de gestion como herramientas elementales, se obtiene
que el 66,67% consideran que la aplicacién de los mismos es esencial dentro de la
institucion; mientras que el 33,33%, restante manifiesta que casi con toda seguridad
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la aplicacion de indicadores de gestion son herramientas elementales para la

Cooperativa.
Interpretacion

La gran mayoria de los encuestados consideran que decididamente si estan de
acuerdo que la aplicacion de los indicadores de gestion son herramientas elementales
en la institucion, la otra parte de colaboradores manifiestan que estan casi con toda
seguridad de acuerdo. Por lo que podemos observar que el personal considera a la
aplicacion de indicadores de gestion en el desarrollo de sus actividades como

herramientas elementales para medir la eficiencia, eficacia y calidad de su gestion.

2.- ¢Considera usted que los indicadores de gestion que aplica la cooperativa

permiten mejorar los niveles de eficiencia, eficacia y calidad en sus procesos?

Cuadro 4.2. Los indicadores de gestion mejoran los niveles de eficiencia, eficacia y calidad

Alternativas f %
Decididamente si 14 66,67%
Casi con toda seguridad 4 19,05%
No estoy seguro 2 9,52%
Es posible que no 1 4,76%
Decididamente no 0 0,00%

TOTAL 21 100%

Fuente: Encuesta
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Grafico 4.2. Los indicadores de gestion mejoran los niveles de eficiencia, eficacia y calidad

Los indicadores de gestion mejoran los niveles
de eficiencia, eficacia y calidad

66,67%
70%
60%
50%
40%
30% 2
20% I 9,52%
10% 4,76% 0,00%
0% - ; ; ; ; S :

Decididamente Casi con toda No estoy Es posible que Decididamente
si seguridad seguro no no

Elaborado por: Garcés, M. (2015)
Analisis

La mayor parte de los encuestados, el 66,67%, considera que los indicadores de
gestion decididamente si  permiten mejorar los niveles de eficiencia, eficacia y
calidad en cada uno de servicios de la entidad, el 19,05% manifiesta que casi con
toda seguridad, el 9,52% no esta seguro, y el 4,76% restante dice que es posible que

no.
Interpretacion

Se puede interpretar que los funcionarios de la entidad afirman que la aplicacion de
indicadores de gestion les permiten mejor los niveles de eficiencia, eficacia y calidad
de la institucion, lo que podriamos entender que la Cooperativa cuenta con una
instrumento fundamental para medir dichos aspectos, a su vez el resto de
colaboradores que dice no estar seguros o piensan que es posible que no ya que no
conocen a profundidad sobre la tematica, por tanto la cooperativa debe establecer
parametros de utilizacion de esta herramienta ademas de usar instrumentos efectivos

de comunicacion al personal.
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3.- La informacion obtenida de los indicadores de gestion de la cooperativa es:

Cuadro 4.3. Informacion de los indicadores de gestion

Excelente 4 19,05%
Muy bueno 11 52,38%
Bueno 5 23,81%
Regular 1 4,76%
Deficiente 0 0,00%

Fuente: Encuesta

Graéfico 4.3. Informacién de los indicadores de gestion
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Elaborado por: Garcés, M. (2015)
Analisis

Del total de los encuestados, el 52,38% considera que la informacién obtenida por
los indicadores de gestién es muy buena, un 23,81% la cataloga como buena, el

19,05% comao excelente y finalmente un 4,76% como regular.
Interpretacion

Para los funcionarios encuestados la informacion obtenida por los indicadores de
gestion en un alto porcentaje es muy bueno, el otro grupo manifiesta que es excelente

y bueno lo que nos muestra que los indicadores de gestién que aplica la institucion
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arrojan resultados de calidad lo que beneficia a la institucion, ya que es una fuente de

informacion importante a la hora de tomar una decision.

4.- ¢Los indicadores de eficiencia permiten medir el adecuado uso de los

recursos de la entidad?

Cuadro 4.4. Los indicadores de eficiencia miden el adecuado uso de recursos

Siempre 12 57,14%
Casi siempre 7 33,33%
A veces 2 9,52%
Rara vez 0 0,00%
Nunca 0 0,00%

Fuente: Encuesta

Grafico 4.4. Los indicadores de eficiencia miden el adecuado uso de recursos
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Elaborado por: Garcés, M. (2015)
Analisis

La mayoria de los funcionarios encuestados, un 57,14% aseguran que los
indicadores de eficiencia siempre permiten medir el adecuado uso de recursos, un

33,33% establece que casi siempre, y un 9,52 manifiesta que a veces.
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Interpretacion

En cuanto a los indicadores de eficiencia con los que cuentan la institucion los
colaboradores confirman que siempre y casi siempre cumplen con su funcion, que es
medir el uso adecuado de recursos, en un porcentaje menor manifestaron que a veces
lo que nos muestra que los indicadores que aplican no les permiten medir en su
totalidad el cumplimiento de dicha funcion y por ende impiden llevar adecuadamente

de este control de recursos.

5.- ¢Los indicadores de eficacia permiten medir el grado en el cual se alcanzan

las metas y los objetivos establecidos por la entidad?

Cuadro 4.5. Los indicadores de eficacia miden el alcance de objetivos

Siempre 13 61,90%
Casi siempre 8 38,10%
A veces 0 0,00%
Rara vez 0 0,00%
Nunca 0 0,00%

Fuente: Encuesta

Gréafico 4.5. Los indicadores de eficacia miden el alcance de objetivos

Los indicadores de eficacia miden el alcance de
objetivos
80% 61,90%
60%
38,10%

40%

20% .

- — — ——

Siempre Casi siempre A veces Rara vez Nunca

Elaborado por: Garcés, M. (2015)
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Andlisis

El 61,90% de los colaboradores encuestados aseguran que siempre los indicadores
de eficacia permiten medir el grado en el cudl se alcanzan las metas y los objetivos
establecidos por la entidad, y mientras el 38,10% expresan que casi siempre lo

permiten.
Interpretacion

La mayoria de los funcionarios encuestados manifiestan que los indicadores de
eficacia que la institucion aplica para medir el grado de cumplimiento de sus
objetivos siempre permiten hacerlo, y un grupo restante que casi siempre es decir que
existe pequefios inconvenientes a la hora de obtener resultados esperados.

6.- ¢Los indicadores de calidad permiten medir el grado de satisfaccion de los

socios por los servicios brindados por la entidad?

Cuadro 4.6. Los indicadores de calidad miden la satisfaccion del cliente

Alternativas f %
Siempre 10 47,62%
Casi siempre 8 38,10%
A veces 3 14,29%
Rara vez 0 0,00%
Nunca 0 0,00%
TOTAL 21 100%

Fuente: Encuesta
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Grafico 4.6. Los indicadores de calidad miden la satisfaccion del cliente
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Andlisis

Segun los resultados obtenidos de los colaboradores encuestados, el 47,62% asegura

que los indicadores de calidad siempre permiten medir la satisfaccién de los socios

de la entidad, el 38,10% indica que casi siempre, y el 14,29% a veces lo permiten.

Interpretacion

En cuanto a los indicadores de calidad los funcionarios aseguran que permiten medir
la satisfaccion del cliente, asi mismo la otra parte un poco mas de la mitad sefiala
que casi siempre y a veces con ello podemos ver que los indicadores con los que
cuenta la entidad no cumplen satisfactoriamente con la funcion especifica para que

fueron elaborados.
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7.- ¢Los indicadores de gestion de la entidad estan establecidos de acuerdo a
niveles estratégicos, tacticos y operativos?

Cuadro 4.7. Los indicadores de gestidn establecidos de acuerdo a niveles estratégicos, tacticos y
operativos

Siempre 7 33,33%
Casi siempre 12 57,14%
A veces 2 9,52%
Rara vez 0 0,00%
Nunca 0 0,00%

Fuente: Encuesta

Grafico 4.7. Los indicadores de gestion establecidos de acuerdo a niveles estratégicos, tacticos y
operativos
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Analisis

Un 57,14% de los funcionarios encuestados sefialan que los indicadores de gestion de
la entidad casi siempre estan establecidos de acuerdo a niveles estratégicos, tacticos y
operativos, el 33,33% expresa que siempre lo estan, mientras que el 9,52% dice que a

Veces.
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Interpretacion

Mediante la interrogante planteada podemos observar que los indicadores de gestion
no estan establecidos de acuerdo a niveles estratégicos, tacticos y operativos, en vista
de que més de la mitad de colaboradores encuestados expresa que a veces Yy casi
siempre lo que es una limitante a la hora de aplicarlos, ya que no estan establecidos

de acuerdo a ni veles jerarquicos.

8.- ¢Considera que los indicadores de gestion son herramientas que contribuyen

a la toma de decisiones en la entidad?

Cuadro 4.8. Los indicadores de gestién herramientas que contribuyen a la toma de
decisiones

Siempre 13 61,90%
Casi siempre 8 38,10%
A veces 0 0,00%
Rara vez 0 0,00%
Nunca 0 0,00%

Fuente: Encuesta

Graéfico 4.8. Los indicadores de gestion herramientas que contribuyen a la toma de decisiones
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Elaborado por: Garcés, M. (2015)

71



Andlisis

Mas de la mitad de las personas encuestadas, el 61,90% asegura que los indicadores
de gestion son herramientas que siempre contribuyen a la toma de decisiones dentro

de la entidad, mientras que el 38,10% restante sefiala que casi siempre contribuyen.
Interpretacion

Para la gran mayoria de funcionarios los indicadores de gestion siempre son
herramientas ayudan a la toma de decisiones, lo que nos muestra que es un
instrumento esencial, por lo cual la entidad debe establecer fichas de indicadores de
gestion de acuerdo a niveles jerarquicos que ayuden a que una decision contribuya al

mejoramiento continuo de la misma.

9.- ¢Quién elabora la planificacion estrategia de Cooperativa?

Cuadro 4.9. Elaboracién de la planificacion estratégica

Directivos 1 4,76%
Gerente General 2 9,52%
Personal administrativo 18 85,71%
Otros. 0 0,00%

Fuente: Encuesta

Gréfico 4.9. Elaboracion de la planificacion estratégica

Elaboracion de la planificacidn estratégica

100%

80%

60%

40%

20% 0,00%

Directivos Gerente Personal Otros.
General administrativo

0%

Elaborado por: Garcés, M. (2015)

72



Andlisis

La mayoria de encuestados, el 85,75% afirma que quien se encarga de la elaboracion
de la planificacion estratégica es el personal administrativo, el 9,52% sefiala que el
Gerente General lo elabora mientras que el 4,76% indica que los directivos lo

realizan.
Interpretacion

De acuerdo con la interrogante planteada podemos conocer que la planificacion
estratégica es elaborada por el personal administrativo, un pequefio porcentaje sefiala
que gerencia la realiza esto debido a falta de conocimiento sobre dicho apartado por

parte de los funcionarios encuestados.

10.- ¢Los objetivos determinados en la planificacion estratégica, tactica y

operativa permiten identificar variables para medir los indicadores?

Cuadro 4.10. Los objetivos determinados en la planificacién permiten identificar variables

Alternativas f %
Siempre 11 52,38%
Casi siempre 9 42,86%
A veces 1 4,76%
Rara vez 0 0,00%
Nunca 0 0,00%
TOTAL 21 100%

Fuente: Encuesta
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Grafico 4.10. Los objetivos determinados en la planificacion permiten identificar variables
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Elaborado por: Garcés, M. (2015)
Anélisis

Un poco mas de la mitad de colaboradores, el 52,38% manifiesta que los objetivos
determinados en la planificacion estratégica, tactica y operativa permiten identificar
variables para medir los indicadores, el 42,86% indica que casi siempre y el 4,76%

a Veces.
Interpretacion

En la Cooperativa Chibuleo Ltda. Los indicadores de gestion son realizados de
acuerdo a variables identificadas dentro de la planificacion asi lo sefialan los
colaboradores encuestados al indicar que siempre permiten determinar, las variables
que seran utilizados en la elaboracién de estos indicadores, en un pequefio porcentaje
no expresa que a veces y casi siempre por lo que se debe dar a conocer de donde

proviene los apartados de los indicadores de gestion de la entidad.
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11.- ¢En qué grado los indicadores de gestion permiten medir los objetivos que

se debe lograr y constan en la planificacion?

Cuadro 4.11. Los indicadores de gestion miden los objetivos de la planificacion

Mucho 6 28,57%
Bastante 13 61,90%
Normal 1 4,76%
Poco 1 4,76%
Nada 0 0,00%

Fuente: Encuesta

Grafico 4.11. Los indicadores de gestién miden los objetivos de la planificacion
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Andlisis

Un alto porcentaje de encuestados, el 61,90% indican que los indicadores de gestion
permiten medir los objetivos de la planificacion que se debe lograr, el 28,57% dice
que bastante y el 4,76% sefiala que de manera normal al igual manera que el 4,76%

asegura que poco.
Interpretacion

Se puede interpretar que los indicadores de gestibn de la instituciobn como
instrumento de medicion de desempefio estan ayudando a verificar en qué porcentaje
se alcanzan los objetivos establecidos en de la planificacion, por lo que es necesario
establecer parametros mas claros de utilizacion de este tipo de herramienta para que
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estos reportes sirvan de base para efectuar evaluaciones previas del desempefio de la

gestion realizada.

12 ¢ Tiene usted conocimiento de las fichas técnicas de los indicadores con los

que cuenta la cooperativa?

Cuadro 4.12. Conocimiento de las fichas técnicas de los indicadores

Mucho 6 28,57%
Bastante 2 9,52%
Normal 7 33,33%
Poco 3 14,29%
Nada 3 14,29%

Fuente: Encuesta

Grafico 4.12. Conocimiento de las fichas técnicas de los indicadores
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Anélisis

En lo que respecta al conocimiento de las fichas técnicas de los indicadores con los
que cuenta la Cooperativa, el 33,33% manifiesta que su conocimiento es normal, el
28,57% lo conoce mucho, el 9,52% bastante, mientras el 14,29% respetivamente

tiene que poco y nada conocen de las fichas.
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Interpretacion

Se puede interpretar que los colaboradores no tiene un amplio conocimiento de las

fichas de los indicadores de la entidad ya que en un alto porcentaje conocen lo

normal, poco o0 nada, por lo tanto la Cooperativa debe dar a conocer dichas fichas

para que los resultados obtenidos de estos instrumentos se puedan presentar de una

manera ordena y a su vez se una fuente de informacion confiable.

13.- ¢ Como evalula usted las fichas técnicas de los indicadores?

Cuadro 4.13. Evaluacién de las fichas técnicas de los indicadores

Excelente 1 4,76%
Muy bueno 9 42,86%
Bueno 8 38,10%
Regular 1 4,76%
Deficiente 2 9,52%

Fuente: Encuesta

Grafico 4.13. Evaluacion de las fichas técnicas de los indicadores
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Andlisis

De acuerdo con los funcionarios encuestados, el 42,86% califica como muy buena a

las fichas de los indicadores de gestion, el 38,10% como buena, el 9,52% los evalla
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como deficiente, mientras que el 4,76% los considera como excelente y regular

respectivamente.
Interpretacion

Al no tener suficiente conocimiento de las fichas de los indicadores de gestion con
los que cuenta la entidad, los colaboradores encuestados califican en su gran mayoria
como muy buenas, buenas y hasta deficientes, por lo que se debe elaborar y
distribuirlas a los usuarios para que estos las utilicen de una manera adecuada y les

permitan tener un detalle minucioso de como se obtuvieron los resultados.

14.- ;Bajo qué periodicidad estan establecidos los indicadores de gestion de la
entidad?

Cuadro 4.14. Periodicidad de los indicadores de gestion

Anualmente 4 19,05%
Semestralmente 6 28,57%
Mensualmente 8 38,10%
Semanalmente 3 14,29%
Diariamente 0 0,00%

Fuente: Encuesta

Gréfico 4.14. Periodicidad de los indicadores de gestién
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Elaborado por: Garcés, M (2015)
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Andlisis

El 38,10% manifiesta que la periodicidad de los indicadores de gestién esta
establecida mensualmente, el 28,57% semestralmente, el 19,05% sefiala que

anualmente y finalmente un 14,29% indica que semanalmente,
Interpretacion

Con los resultados obtenidos se puede observar que los indicadores de gestion estan
establecidos en diversos periodos esto se debe a que los funcionarios utilizan estos
instrumentos de acuerdo a sus necesidades mas no de acuerdo al periodos
establecidos en la planificacion estratégica, de esta manera se puede observar que el
uso de indicadores no se los realiza en base periodos establecidos por la entidad.

15.- ¢Se comunica a todos los colaboradores los indicadores de gestion con los

que cuenta la entidad?

Cuadro 4.15. Comunicacion a los colaboradores los indicadores de gestion

Siempre 6 28,57%
Casi siempre 7 33,33%
A veces 5 23,81%
Rara vez 2 9,52%
Nunca 1 4,76%

Fuente: Encuesta

Gréfico 4.15. Comunicacion a los colaboradores los indicadores de gestion
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Andlisis

Un porcentaje muy bajo de funcionarios, el 4,76% sefialan que nunca se comunica
los indicadores con los que cuenta la entidad, el 33,33% sefiala que casi siempre, el
28,57% siempre, el 23,81% india que a veces, y finalmente que el 9,52%segura rara

vez se les comunica.
Interpretacion

Conocer acerca de la utilizacion de los instrumentos de medicion de la gestion en una
organizacion es una tarea que compete a todos los funcionarios, sin embargo en la
Cooperativa, Unicamente la alta direccion, los mandos medios, y un cierto porcentaje

los mandos operativos tienen conocimiento de esta tematica.

16.- (Se comunica a todos los colaboradores los resultados que arrojan los

indicadores de gestion con los que cuenta la entidad?

Cuadro 4.16. Comunicacion de resultados de los colaboradores los indicadores de gestion

Alternativas f %
Siempre 7 33,33%
Casi siempre 5 23,81%
A veces 5 23,81%
Rara vez 4 19,05%
Nunca 0 0,00%
TOTAL 21 100%

Fuente: Encuesta
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Grafico 4.16. Comunicacion de resultados de los colaboradores los indicadores de gestion

Comunicacion de resultados de los colaboradores los
indicadores de gestion

33,33%
35%
30% 23,81% 23,81%
25% 19,05%
20%
15%
10%
5% 0,00%
v 4
0% T T T T T T
Siempre Casi siempre A veces Rara vez Nunca

Elaborado por: Garcés, M. (2015)
Anélisis

Por ultimo en cuanto a los indicadores de gestion de los colaboradores encuestados el
33,33% sefiala que siempre se les comunica los resultados que arrojan los
indicadores de gestion, el 23,81% que casi siempre y en un mismo porcentaje sefiala
que a veces, mientras que el 19,05% indica que rara vez se les da a conocer los

resultados.

Interpretacion

Se puede interpretar que ademas de tener conocimiento de los indicadores de gestion
con los que cuenta la cooperativa es fundamental dar a conocer los resultados que
revelan los mismos; de acuerdo con los resultados obtenidos en las encuestas a los
funcionarios podemos observar que casi siempre, a veces Yy rara vez los mandos

directivos comunica los resultados obtenidos de la medicién de sus gestion.
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TOMA DE DECISIONES

17.- ;Como definiria usted la toma de decisiones en la organizacion?

Cuadro 4.17. Definicion de la toma de decisiones

Optima 1 4,76%
Efectiva 12 57,14%
A destiempo 5 23,81%
Centralizada 2 9,52%
Asociativa 1 4,76%
| TotAL |

Fuente: Encuesta

Grafico 4.17. Definicion de la toma de decisiones
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Elaborado por: Garcés, M. (2015)
Andlisis

En lo que respecta a la toma de decisiones dentro de la entidad, el 57,14% asegura
que el que es efectiva, el 23,81% a destiempo, el 9,52% afirma que es centralizada, y
en un mismo porcentaje es decir el 4,76% los considera optima y asociativa
respetivamente.
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Interpretacion

Se puede interpretar que la entidad tiene pequefias falencias a la hora de optar por
una opcién ya que en un pequefio porcentaje manifiesta que no se involucra a todos
los funcionarios en su conjunto ya que la toma de decisiones no es asociativa y asi
mismo un parte menciona que es centralizada es decir que las decisiones la toman
los mandos directivos y mandos medios pero la gran mayoria sefiala que es efectiva

es decir arrojan los resultados esperados.

18.- ¢Para la toma de decisiones se detalla una lista de posibles opciones de

solucion?

Cuadro 4.18. Detalle de lista de posibles opciones de solucién

Siempre 4 19,05%
Casi siempre 9 42,86%
A veces 7 33,33%
Rara vez 0 0,00%
Nunca 1 4,76%

Fuente: Encuesta

Gréfico 4.18. Detalle de lista de posibles opciones de solucion
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Anélisis

Del total de funcionarios encuestados, el 42,86% sefiala que casi siempre se detalla

una lista de posibles opciones de solucién para toma una decision, un 33,33% india
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que a veces, un 19,05% siempre y finalmente el restante 4,76% considera que nunca

se lo realiza.

Interpretacion

Uno paso del proceso de toma de decisiones consiste en redactar una lista de
posibles soluciones que sirvan como base de informacién para considerar una nueva
opcidn y si la opcion seleccionada no estd proporcionando los resultados esperados,
dicha actividad en de la Cooperativa se las realiza casi siempre; asi expresaron en un

alto porcentaje los funcionarios encuestados.

19.- ¢(Cuando un objetivo de la empresa no esta siendo cumplido, toma la

administracién decisiones correctivas?

Cuadro 4.19. Decisiones correctivas

Siempre 7 33,33%
Casi siempre 9 42,86%
A veces 4 19,05%
Rara vez 1 4,76%
Nunca 0 0,00%

Fuente: Encuesta

Gréfico 4.19. Decisiones correctivas
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La mayor parte de los encuestados, un 42,86% afirma que casi siempre la entidad
toma decisiones correctivas cuando un objetivo no estd siendo cumplido, un 33,33%
indica que siempre, a su vez un 19,05% sefiala que a veces y tan solo el 4,76%

asegura que rara vez lo realizan.

Interpretacion

Cuando un objetivo no se esta siendo alcanzado se hace necesario tomar decisiones
correctivas sobre la marcha, las mismas que se deben realizar siempre, ya que los
resultados de la gestion empresarial no serian los esperados y en la Cooperativa los
colaboradores encuestados afirman que casi siempre o rara vez se lo hace lo que nos
muestra que es fundamental la medicion del desempefio de la institucion, tomando

decisiones oportunas que mitiguen el riesgo de una ineficiente gestion de la entidad.

20.- ¢ Existe liderazgo para la toma de decisiones?

Cuadro 4.20. Liderazgo en la toma de decisiones

Alternativas f %
Siempre 7 33,33%
Casi siempre 11 52,38%
A veces 2 9,52%
Rara vez 1 4,76%
Nunca 0 0,00%
TOTAL 21 100%

Fuente: Encuesta
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Grafico 4. 20. Liderazgo en la toma de decisiones
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Anélisis

La mayor parte de los encuestados, el 52,38% manifiesta que casi siempre existe
liderazgo en la toma de decisiones dentro de la entidad, el 33,33% indica que

siempre, el 9,52% a veces y el 4,76% sefiala que rara vez hay liderazgo.

Interpretacion

Se puede interpretar que a la hora de tomar decisiones en la entidad casi siempre
existe un lider que guia al grupo para optar por una opcién viable, a veces existe
liderazgo es decir que las decisiones la toman individualmente.

21.- La calidad de la informacion de desempefio para la toma de decisiones es:

Cuadro 4.21. Calidad de la informacion para la toma de decisiones

Excelente 6 28,57%
Muy bueno 13 61,90%
Bueno 2 9,52%
Regular 0 0,00%
Deficiente 0 0,00%

Fuente: Encuesta
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Grafico 4.21. Calidad de la informacién para la toma de decisiones
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Anélisis

Segun el criterio de los colaboradores, el 61,90% indica que la calidad de la
informacion para la toma de decisiones es muy buena, el 28,75% sefiala que es

excelente, y el 9,52% sefiala que es buena.
Interpretacion

La gran mayoria de los encuestados expresa que la calidad de informacion de
desempefio que se obtiene para tomar una decision es muy buena y buena lo que nos
muestra que se debe mejorar en la elaboracion de indicadores de gestion para que

estos sean una fuente de confiable en el momento de elegir una opcion.

22.- ¢Esta de acuerdo que dentro de las politicas y reglamentos se establezcan

lineamientos para tomar decision programadas?

Cuadro 4.22. Lineamientos para la toma de decisiones

Muy de acuerdo 9 42,86%
De acuerdo 9 42,86%
Ni de acuerdo ni en desacuerdo 3 14,29%
En desacuerdo 0 0,00%
Muy en desacuerdo 0 0,00%
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Fuente: Encuesta

Grafico 4.22. Lineamientos para la toma de decisiones
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Elaborado por: Garcés, M. (2015)
Analisis

Un muy bajo ndmero de funcionarios, el 14,29% estdn ni de acuerdo ni en
desacuerdo que dentro de las politicas y reglamentos se establezcan lineamientos
para tomar decision programadas, por otra parte y en un mismo porcentaje es decir el

42,86% estan muy de acuerdo y de acuerdo respectivamente.
Interpretacion

Las decisiones programadas implican una politica es decir que a la hora en que se
presente un inconveniente Yya se tenga decidido que hacer, por lo tan deben estar
descritas por la institucion, y de acuerdo con el resultado de la encuesta se puede

observar que un gran porcentaje esta de acuerdo que se lo realice.
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23 ¢Se toman en cuenta las ideas y sugerencias que usted realiza para mejorar

buscar solucion de alguna problematica?

Cuadro 4.22. Sugerencias para mejorar la solucion de alguna problematica

Siempre 5 23,81%
Casi siempre 7 33,33%
A veces 8 38,10%
Rara vez 1 4,76%
Nunca 0 0,00%

Fuente: Encuesta

Grafico 4.23. Sugerencias para mejorar la solucion de alguna problematica
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Analisis

Del total de colaboradores, un 38,10% afirma que a veces se toman en cuenta las
ideas y sugerencias que ellos sefialan para buscar solucion de alguna problematica, el
33,33% indica que casi siempre, mientras que el 23,81% restante india que siempre

toman en consideracidn sus sugerencias.
Interpretacion

Se puede interpretar que segun los colaboradores encuestados a la hora de exponer

sus sugerencias a veces casi siempre son tomados en consideracion lo que
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podriamos entender que la toma de decisiones no es participativa ya que no se toma

en consideracion sugerencias expuestas por los funcionarios.

24.- ¢ Las politicas determinadas por la entidad limitan su facultad para tomar

decisiones?

Cuadro 4.23. Limitacion de politicas para la toma de decisiones

Siempre 3 14,29%
Casi siempre 12 57,14%
A veces 3 14,29%
Rara vez 2 9,52%
Nunca 1 4,76%

Fuente: Encuesta

Grafico 4.24. Limitacion de politicas para la toma de decisiones
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Elaborado por: Garcés, M. (2015)
Andlisis

La mayoria de los encuestados, el 57,14% expresa que casi siempre las politicas
determinadas por la entidad limitan su facultad para tomar decisiones, el 4,76%
indica que nunca limitan, un 9,52 sefiala que rara vez, y finalmente en un similar

porcentaje el 14,29% dice que siempre y a veces.
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Interpretacion

Un poco mas de la mitad de funcionarios indican que se encuentran casi siempre y
siempre limitados por politicas a la hora de tomar decisiones, lo que nos muestra que
los lineamientos establecidos por la entidad tienen un control rigurosos sobre las
alternativas a elegir, la otra parte corresponde a que quienes rara vez o nunca las

politicas ha puesto limitantes a la hora de seleccionar por una opcion.

25.- ¢ Considera pertinente tomar decisiones en base a experiencias?

Cuadro 4.24. Toma de decisiones en base a experiencias

Fuente: Encuesta

Grafico 4.25. Toma de decisiones en base a experiencias
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Andlisis

La mayoria de los colaboradores, el 38,10% indica que siempre toma decisiones en
base a experiencias, un pequefio porcentaje es decir el 4,76% dice que nunca,
mientras que en un similar porcentaje el 28,57% casi siempre y veces

respetivamente.
Interpretacion

La experiencia a la hora de tomar una decision es una buena opcién ya que en
situacion casi similar en el pasado de seguro ayudaran a elegir la mejor alternativa, y
sin duda alguna los funcionarios encuestados sefialan en su mayoria que siempre y
casi siempre toman en consideracion esa opcion., un pequefio porcentaje sefiala que

nunca se arriesgas y optan por analizar a profundidad las alternativas existentes.

26.- ¢La tomas de decisiones estan sustentada en el uso de informacion

relacionada con factores y elementos clave de la organizacion?

Cuadro 4.25. Toma de decisién sustentada con factores y elementos clave

Alternativas f %
Siempre 7 33,33%
Casi siempre 9 42,86%
A veces 5 23,81%
Rara vez 0 0,00%
Nunca 0 0,00%
TOTAL 21 100%

Fuente: Encuesta
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Grafico 4.26. Toma de decision sustentada con factores y elementos clave
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Elaborado por: Garcés, M. (2015)
Anélisis

El 42,86% de las personas encuestadas expresan que casi siempre la tomas de
decisiones estd sustentada en el uso de informacion relacionada con factores y
elementos clave de la organizacion, el 33,33% sefiala que siempre vy el 23,81%

restante sefiala que a veces.
Interpretacion

Se puede interpretar que la toma de decisiones en la cooperativa casi siempre y
siempre esta orientada y sustentada en el uso de informacion de los elementos claves
es decir en estrategias, habilidades, valores corporativos, sistema, personal, su
estructura, estdn basadas en informacion de los elementos detallados con

anteriormente.

93



27.- ¢Al tomar una decision esta de acuerdo en tomar responsabilidades?

Cuadro 4.26. Responsabilidad ante la toma de decisiones

Decididamente si 12 57,14%
Casi con toda seguridad 9 42,86%
No estoy seguro 0 0,00%
Es posible que no 0 0,00%
Decididamente no 0 0,00%

Fuente: Encuesta

Gréfico 4.27. Responsabilidad ante la toma de decisiones
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Anélisis

Un poco mas de la mitad de los encuestados, el 57,14% expresa que al tomar una
decision ellos estan siempre de acuerdo en tomar responsabilidades, el 42,86%

restante indica que casi toda seguridad lo estan.
Interpretacion

Se puede interpretar que en los funcionarios hay compromiso a la hora de tomar
responsabilidad de decisién tomada ya que un poco mas de la mitad de los

encuestados esta decididamente a acarrear responsabilidades sobre sus decisiones.
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28.- ¢ En qué medida una decision involucra a los colaboradores?

Cuadro 4.27. Medida en que una decision perjudica a los colaboradores

Mucho 5 31,25%
Bastante 6 37,50%
Normal 5 31,25%
Poco 0 0,00%
Nada 0 0,00%

Fuente: Encuesta

Gréafico 4.28. Medida en que una decisién involucra a los colaboradores
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Elaborado por: Garcés, M. (2015)
Anélisis

Segun los resultados obtenidos de los encuestados, el 37,50% manifiesta que una
decision involucra bastante a los colaboradores, y un porcentaje similar, el 31,25%

sefialan involucra muchoy normal.
Interpretacion

La gran mayoria de los colaboradores sefiala que participa bastante en la toma de
decisiones, mientras que la otra parte sefiala que se involucra lo normal es decir que

sus superiores toman las decisiones dentro de sus areas.
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29. ¢ Las decisiones estratégicas las toman los niveles directivos?

Cuadro 4.28. Decisiones estratégicas tomadas por niveles directivos

Siempre 8 38,10%
Casi siempre 12 57,14%
A veces 1 4,76%
Rara vez 0 0,00%
Nunca 0 0,00%

Fuente: Encuesta

Grafico 4.29. Decisiones estratégicas tomadas por niveles directivos
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Elaborado por: Garcés, M. (2015)
Andlisis

En opinién de los funcionarios encuestados, el 57,14% afirma que casi siempre las
decisiones estratégicas son tomadas por niveles directivos, un 38,10% asegura que

siempre, mientras que el 4,76% manifiesta que a veces.

Interpretacion

Se puede interpretar que las decisiones estratégicas, es decir la seleccion de objetivos
generales y planes a largo plazo, siempre son tomadas por los altos directivos asi se
puede observar ya que los funcionarios encuestados en su gran mayoria expresaron
que siempre y casi siempre los encargados de las decisiones estratégicas son los

niveles directivos.
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30.- ¢ Para tomar decisiones estratégicas se consideran los indicadores de gestion

a largo plazo?

Cuadro 4.29. Los indicadores de gestion a largo plazo en toma de decisiones estratégicas

Siempre 5 23,81%
Casi siempre 9 42,86%
A veces 5 23,81%
Rara vez 1 4,76%
Nunca 1 4,76%

Fuente: Encuesta

Gréfico 4.30. Los indicadores de gestion a largo plazo en toma de decisiones estratégicas.
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Anélisis

De acuerdo con la opinion de los colaboradores encuestados, el 42,86% expresa que
para tomar decisiones estratégicas se consideran los indicadores de gestion a largo
plazo, en un porcentaje igual es decir 23,81% sefiala que siempre y a veces los
consideran, de igual manera en un porcentaje similar el 4,76% menciona que rara

VeZ y nunca.

97



Interpretacion

En una gran mayoria dan a conocer que los indicadores de gestion a largo plazo es
decir al final del periodo son utilizados para medir la gestién empresarial, es decir se

los utiliza en el periodo en que deberian ser evaluados los objetivos estratégicos.

31.- ;Con qué frecuencia las decisiones tacticas son tomadas por los directivos

intermedios?

Cuadro 4.30. Decisiones tacticas tomadas por los directivos intermedios

Siempre 3 14,29%
Casi siempre 7 33,33%
A veces 8 38,10%
Rara vez 3 14,29%
Nunca 0 0,00%

Fuente: Encuesta

Grafico 4.31. Decisiones tacticas tomadas por los directivos intermedios
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Analisis

Para el 38,10% de colaboradores encuestados, las decisiones tacticas son tomadas
por niveles directivos intermedios, un 33,33% afirma que casi siempre, y a su vez en

un porcentaje similar el 14,29% manifiesta que siempre y rara vez.
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Interpretacion

Las decisiones taticas son las estratégicas puestas en practicas las mismas que en la
cooperativa y de acuerdo con los colaboradores encuestados son tomadas por los
directivos intermedios es decir gerencia y presidencia.

32.- ¢con que frecuencia las decisiones operativas son tomadas por la gerencia
de la entidad?

Cuadro 4.31. Decisiones operativas tomadas por la Gerencia

Siempre 6 28,57%
Casi siempre 13 61,90%
A veces 2 9,52%
Rara vez 0 0,00%
Nunca 0 0,00%

Fuente: Encuesta

Gréfico 4.32. Decisiones operativas tomadas por la Gerencia
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Analisis

Un bajo numero de colaboradores encuestados, el 9,52% sefiala que las decisiones
operativas a veces son tomadas por el gerente general de la entidad, el 28,75% afirma

que siempre y el 61,90% india que casi siempre.
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Interpretacion

Se puede observar que las decisiones operativas es decir rutinarias son tomadas por
gerencias casi siempre, es decir que los jefes departamentales también tienen la

responsabilidad de que los procesos operativos se desarrollen de una manera eficaz.

33.- ¢Con qué frecuencia Cree usted que la toma de decisiones acertadas

inciden en el mejoramiento continuo de la institucion?

Cuadro 4.32. La toma de decisiones en el mejoramiento continuo

Siempre 5 23,81%
Casi siempre 12 57,14%
A veces 3 14,29%
Rara vez 1 4,76%
Nunca 0 0,00%

Fuente: Encuesta

Gréfico 4.33. La toma de decisiones acertadas en el mejoramiento continuo

La toma de decisiones en el mejoramiento continuo
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Elaborado por: Garcés, M. (2015)
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Andlisis

Del total de funcionarios encuestados, el 57,14% afirma que casi siempre las la toma
de decisiones inciden en el mejoramiento continuo de la institucion, el 23,81% indica

que siempre, el 14,29% a veces y el 4,76% restante sefiala que rara vez inciden.

Interpretacion

En cuanto al mejoramiento continuo se puede observar que la entidad casi siempre
toma decisiones que inciden en la competitividad de la satisfaccion al cliente asi lo
afirman un poco mas de la mitad de funcionarios encuestados, a su vez la otra parte
menciona que a veces Y rara vez lo que hace ver que la entidad debe mejorar en este
aspecto ya que tan solo un pequefio, y un cierto porcentaje de los porcentaje sefiala
que siempre permiten el mejoramiento continuo.

34.- ¢Esta usted de acuerdo en que la organizacion cuente con un proceso de

toma de decisiones?

Cuadro 4.33. Proceso de toma de decisiones

Alternativas f %
Decididamente si 10 47,62%
Casi con toda seguridad 10 47,62%
No estoy seguro 1 4,76%
Es posible que no 0 0,00%
Decididamente no 0 0,00%

TOTAL 21 100%

Fuente: Encuesta
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Grafico 4.34. Proceso de toma de decisiones

Proceso de toma de decisiones
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Elaborado por: Garces, M. (2015)
Analisis

Un muy bajo porcentaje de los funcionario encuestados, el 4,76% no esta seguro de
que la organizacién cuente con un proceso de toma de decisiones, y en un porcentaje

similar el 47,62% decididamente si y casi con toda seguridad estan de acuerdo.
Interpretacion

De acuerdo a las resultados obtenidos podemos observar que la gran mayoria de
funcionarios estan de acuerdo en que se establezca un proceso de toma de decisiones
para las decisiones que tenga relevancia dentro de la institucion al que elegir una
opcidn se debe tomar en consideracidn aspectos que dentro de un proceso se puede
encontrar; asi como el seguir un parametro que ayude a elegir entre varias la mejor

opcion en beneficio de la cooperativa.
4.2. Verificacion de la Hipdtesis

La hipotesis sera verificada mediante la utilizacion del estimador estadistico Chi-
cuadrado, “que se maneja como un estadigrafo de distribucion libre que permite

establecer la correspondencia de valores observados y esperados, permitiendo la
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comparacién global del grupo de frecuencias a partir de la hipotesis que se quiere
verificar” (Solis Cazar, 2012, pag. 34)

La aplicacion del estadigrafo Chi-cuadrado (X?2) para comprobar la relacion
existente entre las variables “Los Indicadores de Gestion” y “La toma de decisiones”

en la Cooperativa de ahorro y Crédito Chibuleo Ltda.
1) Planteamiento de la hipotesis

a. Modelo légico

Ho= No existe diferencia estadistica significativa entre Los indicadores de Gestion y
La Toma de decisiones en la Cooperativa de Ahorro y Crédito Chibuleo Ltda., de la
ciudad de Ambato.

Hi=si existe diferencia estadistica significativa entre Los indicadores de Gestion y
La Toma de decisiones en la Cooperativa de Ahorro y Crédito Chibuleo Ltda., de la
ciudad de Ambato.

b. Modelo Matematico
Ho: O=E
H1: O£E

¢. Modelo estadistico

O-E)’
x2=y O

2) Reglas de decision

1-0,05=0,95; 0. =0,05

gl=(c-1) (r-1)

gl=(3-1) (4-1)
gl=6
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Al 95% con 6 gl, el X{ es igual a 12,591

Se acepta la hipétesis nula si X2 es menor o igual a X2 , en este caso 12,591 con un a

de 0,05y 6 grados de libertad.

Zona de
aceptacion

Zona de
rechazo

0 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 11 12 13 14
X2=125921; a =0,05

15 16 17

Gréfico 4.35. Campana de Gauss, 0=0,05
Elaborado por: Garcés, M. (2015)

Se acepta la Ho, si X% es<a 12,591 con o de 0,05.

3. célculo de X2

Cuadro 4.34. Frecuencias Observadas

p21. La calidad de la informacion
para la toma de decisiones

Bueno | Muy bueno | Excelente TMH
K .g ] | Esposible que no 1 0 0 1
t%; 5% ‘_5 No estoy seguro 1 1 0 2
L2 €3 >
25g.s Casi con toda
o o273 idad 0 2 2 4
8 _2¢8 segurida
S EH
S 8 & Decididamente si 0 10 4 14

T™MV 2 13 6 21

Fuente: Encuesta
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Explicacion: los valores indicados en la tabla se conocen con como frecuencias

observadas; para determinar las frecuencias esperadas, se procede a elaboracién de

la matriz de contingencia en base a los totales marginales horizontales y verticales.

Cuadro 4.35. Frecuencias Esperadas

p21. La calidad de la informacion

para la toma de decisiones

Bueno | Muy bueno | Excelente TMH

S 3 - 0,10 0,62 0.29
» C o Es posible que no ) : , 1
O DL -
o ¥ =0
S E 28 5| Noestoyseguro | 019 1,24 0,57 ’
S o S% ®
S5 g| Caicontoda | 038 2,48 1,14 0
2585 seguridad
18295
o O 2% | Decididamentesi | 1,33 8,67 4,00 14
o

TMV 2 13 6 21

Fuente: andlisis estadistico SSPS

Explicacion: tomando en consideracion a las frecuencias esperadas calculas, se

procede al célculo del Chi Cuadrado utilizando la siguiente formula:

X*=x

(O-E)’

Cuadro 4.36. Calculo de Chi-cuadrado

o) E (O-E) (0 — E)? (0 — E)%[E
1 0,10 0,90 0,82 8,60
0 0,62 -0,62 0,38 0,62
0 0,29 -0,29 0,08 0,29
1 0,19 0,81 0,66 3,44
1 1,24 -0,24 0,06 0,05
0 0,57 -0,57 0,33 0,57
0 0,38 -0,38 0,15 0,38
2 2,48 -0,48 0,23 0,09
2 1,14 0,86 0,73 0,64
0 1,33 -1,33 1,78 1,33
10 8,67 1,33 1,78 0,21
4 4,00 0,00 0,00 0,00
) 0,00 16,21

Fuente: andlisis estadistico
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Conclusion

Como el valor de Chi cuadrado calculado ( X?) es mayor a 12,5921 con 6 grados de
libertad y un a de 0,05, ss RECHAZA la hipdtesis nula y se acepta la alterna es
decir, “si existe diferencia significativa entre los indicadores de gestion y la toma de
decisiones en la Cooperativa de Ahorro y Crédito Chibuleo Ltda., de la ciudad de
Ambato”.

4.3. Limitacion del estudio

De acuerdo con los autores Calderon y De los Godos (2010, pédg. 25) “toda
investigacion tiene limitaciones y algunas pueden quedar implicitamente descritas en
otros aspectos de la formulacidén del problema, pero es necesario plantear esas
limitaciones con mayor claridad posible”. ES decir, que en el desarrollo de la
investigacion se puede encontrar restricciones que limitan el estudio la misma que
deben ser descritos para reflejar la fidelidad y veracidad de los resultados

encontrados.

A si mismo los autores sefialan que “realmente una limitacidén consiste en que se
deja de estudiar un aspecto del problema debido a alguna razén poderosa. Con esto
se quiere decir que toda limitacion debe estar justificada por una buena razén”
(Calderon Saldafia & De los Godos Urcia, 2010, pag. 26).Bajo este contexto a
continuacién se describen las limitaciones que se presentaron en el desarrollo del

presente estudio.

Una de las limitaciones que encontramos en este proyecto es que no se conto con
fuentes de informacion suficiente que trataran el tema los indicadores de gestion y
toma de decisiones dentro de una cooperativa de ahorro y crédito por lo que es
importante mencionar que al no contar fuentes informativas como libros, articulos o
sitios de internet que sea suficientes para continuar con el desarrollo de la
investigacion, fue necesario acudir hasta el lugar en donde se encuentra la
informacidn que se necesita, por lo que fue importante contar con tiempo disponible,

asi como también una buena dosis de paciencia a la hora de establecer contactos.
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En cuanto a limitaciones temporales y metodolégicas que se presentaron durante el
desarrollo de la investigacion del presente trabajo investigativo, fue en primer lugar,
el obtener la autorizacion para llevar a cabo la encuesta a los colaboradores de la
entidad, ya que se tuvo que realizar varias llamadas y a la vez ir haciendo contactos e
indagar quienes resultaban los funcionarios mas indicados que pudiera brindar la
informacion que se requeria, hasta que finalmente se logré el contacto con el Ing.
Julio Calero, quien es Jefe Financiero; a pesar de ello, la cita llevd un poco mas de
un mes para que se llevara a cabo, debido a las multiples actividades y compromisos

del ingeniero.

Se tenia contemplado realizar la encuesta al Gerente General de la Cooperativa de
Ahorro y Credito Chibuleo Ltda. Ing. Rodrigo Llambo, ya que tiene un amplio
conocimiento sobre la tematica en estudio; a quien se le dejo un ejemplar de la
encuesta para que lo pudiera llenar, pero desafortunadamente el ingeniero estaba
realizando diferentes actividades fuera de la ciudad por varios dias, por lo que se
optd realizar la encuesta tanto al presidente del consejo de administracion y

subgerente de la entidad.

Otra limitacion a considerar dentro de la elaboracion de la investigacion es la
limitada empatia que nos pudieron demostrar los ciertos integrantes de la poblacion

a investigar al momento de realizar la recoleccion de datos.

A pesar de las limitaciones expuestas, se puede considerar que estas limitaciones no
pudieron restringir la investigacion ya que sus resultados estan sustentados con la
veracidad y fidelidad. Asi lo sefiala Calderén y De los Godos (2010, pag. 26) al
decir que “se debe tener el cuidado de que una limitacion no sea tan grande que

afecte considerablemente los resultados de la investigacion”.
4.4. Conclusiones

e Mediante la comprobacion de la hipdtesis se pudo establecer que Los
Indicadores de Gestion inciden significativamente en la Toma de Decisiones
de la Cooperativa de Ahorro y crédito Chibuleo Ltda., de la ciudad de
Ambato; de tal manera, que el disefio y aplicacion de indicadores deben de
estar establecidos de acuerdo a cada uno de los departamentos institucionales.
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Ademas del orden jerarquico y periodicidad de aplicacion; para garantizar
que este instrumento de medicidn sea una fuente de informacion confiable,

que faculte la toma de decision adecuada.

En cuanto al primer objetivo especifico del estudio investigativo: Analizar los
indicadores de gestion que aplica la Cooperativa de Ahorro y Crédito Chibuleo Ltda.,
de la ciudad de Ambato para identificar posibles falencias en su utilizacion. Se puede

concluir que:

e La aplicacion de indicadores de gestion permiten mejorar los niveles de
eficiencia, eficacia y calidad de la institucién, lo que nos muestra que para
los funcionarios de la entidad su aplicacion es fundamental, ya que permite
medir su gestion; por tanto, la Cooperativa debe establecer parametros de
utilizacién de esta herramienta ademés de usar instrumentos efectivos de
comunicacion al personal.

e En cuanto a los resultados que se obtienen de acuerdo al criterio de los
funcionarios encuestados proporcionan informacién de calidad, lo que
beneficia a la institucion, ya que es esencial a la hora de tomar decisiones
correctivas sobre la marcha.

e Los indicadores de gestion no siempre estan establecidos de acuerdo a niveles
estratégicos, tacticos y operativos, 1o que es una limitante a la hora de
aplicarlos, ya que no estan establecidos de acuerdo a niveles jerarquicos.

e Se evidencia un desconocimiento de un pequefio porcentaje de funcionarios
sobre los indicadores de gestion que aplica la entidad, asi como también de
las fichas técnicas de cada uno de ellos, lo que no les permite presentar de
una manera ordena los resultados obtenidos de estos instrumentos de
medicion; ademds, se pudo conocer que no siempre se comunica los
resultados obtenidos de la medicién de su gestion.

e Los funcionarios utilizan los indicadores de gestion en diferentes periodos ya
que no estdn establecidos en base a los objetivos planteados en la

planificacion estratégica.

Respecto al segundo objetivo estratégico planteado: Evaluar los factores que inciden
en la toma de decisiones en la Cooperativa de Ahorro y Credito Chibuleo Ltda., de la
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ciudad de Ambato para determinar los elementos significativos en la seleccion de un

curso de accién apropiado. Se pudo obtener las siguientes conclusiones:

Se puede concluir que a la hora de tomar decisiones en la entidad casi
siempre existe un lider que guia al grupo para optar por una opcién viable.

La calidad de informacion de desempefio que se obtiene para tomar una
decision es muy buena o buena lo que nos muestra que se debe mejorar en la
elaboracion de indicadores de gestion.

Los colaboradores encuestados a la hora de exponer sus sugerencias a veces
casi siempre son tomados en consideracion, lo que indica que la toma de
decisiones no es totalmente participativa.

Un poco més de la mitad de funcionarios indican que se encuentran casi
siempre o0 siempre limitados por politicas para tomar decisiones.

Los funcionarios encuestados en su mayoria sefialan que siempre o casi
siempre toman en consideracion la experiencia para elegir una alternativa de
solucion.

En los colaboradores hay compromiso en el momento de tomar
responsabilidad de una accion, ya que un poco mas de la mitad de los
encuestados estan decididos a acarrear responsabilidades sobre sus
decisiones.

La gran mayoria de funcionarios estan de acuerdo en que se establezca un
proceso de toma de decisiones considerando pardmetros que ayuden a elegir

entre varias la mejor opcién en beneficio de la Cooperativa.

4.5. Recomendaciones

Disefar los indicadores de gestion para cada uno de los departamentos, en
base a los niveles jerarquicos y periodos de los objetivos establecidos en la
planificacion estratégica para asi medir el grado de eficiencia eficacia y
calidad de la Cooperativa de Ahorro y Crédito Chibuleo Ltda.; de la ciudad
de Ambato.

Comunicar al personal las fichas de los indicadores, asi como también los
resultados que se obtienen de su aplicacién mediante el uso de tableros de

control de semaforizacion para dar seguimiento al desempefio.
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e Establecer un proceso de toma de decisiones considerando pardmetros y
lineamientos que ayude a elegir la mejor alternativa en beneficio del
mejoramiento continuo de la Cooperativa.

e Analizar y modificar las politicas de limiten la facultad de tomar decisiones,

para que al seguir un curso de accidn no existan restricciones.

4.6. Propuesta

4.6.1. Datos Informativos

4.6.1.1. Titulo de la propuesta

Disefo de indicadores de gestion para medir el grado de eficiencia eficacia y calidad

de la Cooperativa de Ahorro y Crédito Chibuleo Ltda., de la ciudad de Ambato.

4.6.1.2. Institucion ejecutora

Cooperativa de Ahorro y Crédito Chibuleo Ltda., de la ciudad de Ambato.

4.6.1.3. Beneficiarios

Los beneficiarios son los directivos, los colaboradores y socios de la Cooperativa de
Ahorro y Crédito Chibuleo Ltda., de la ciudad de Ambato.

4.6.1.4. Ubicacién

La empresa estd ubicada en la provincia de Tungurahua, Cantén Ambato, calle

Eugenio Espejo y 12 Noviembre.

4.6.1.5. Tiempo Estimado para la ejecucion

El tiempo estimado para la aplicacion de la propuesta es de alrededor de 120 dias, a

partir del segundo trimestre del afio 2016.
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4.6.1.6. Equipo Técnico Responsable

El equipo técnico responsable es el investigador, los jefes departamentales y el

auditor interno de la entidad.
4.6.2. Antecedentes de la propuesta

La Cooperativa de Ahorro y Crédito Chibuleo Ltda., de la ciudad de Ambato
tradicionalmente controla la gestion empresarial midiendo resultados de naturaleza
financiera, una vez que estos se han producido, para luego tomar decisiones
correctivas. Esta forma de proceder impide detectar a tiempo posibles fallos en la
gestion, que influyen negativamente en los resultados a obtener. Por lo que es
indispensable medir, pasé a paso, el desempefio de la entidad a través de indicadores
de gestion, para que se encaminen adecuadamente a los objetivos establecidos.

Una vez realizada la investigacion, se pudo determinar que los indicadores de gestion
influyen en la toma de decisiones, demostrando con ello que la aplicacion de estos
instrumentos de medicidn son fuentes de informacion confiable a la hora de elegir
una alternativa de solucion en el desempefio administrativo de la entidad. Ademas, se
pudo conocer que los indicadores de gestién no son establecidos en parametros

pertinentes que ayuden a obtener resultados esperados.

El implementar fichas técnicas de indicadores de monitoreo y control de la gestion,
implica la presentacion legible de informacion para facilitar la toma de decisiones

que permita efectuar el control en tiempo real.

La carencia de un sistema de medicion de la gestion empresarial adecuado, provoca
variaciones en los estandares de calidad de sus servicios y productos e impiden un
desempefio administrativo adecuado, el mantenimiento en el sector, la solvencia y

competitividad.
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4.6.3. Justificacion

Los indicadores de gestion apoyan las actividades y decisiones tomadas por los
Directivos, Gerentes y jefes departamentales de las Cooperativas. EI Alcance de los

estos indicadores incluye entre otros:

a) la medicién del uso adecuado de recursos.
b) b) la medicion del alcance de los objetivos.
c) lamedicién de la satisfaccion del cliente.

Por lo tanto, se debe comprender que:

Los Indicadores de gestion son instrumentos de medicion ampliamente utilizado en
la administracibn moderna, ya que proveen informacion de manera concisa e

inmediata de la eficiencia, eficacia y calidad de su gestion.

Los servicios del sector financiero cooperativista demandan responsabilidad en la
administracion. La confianza depositada de entidades financieras y no financieras, y
publico en general, deben sujetarse al desarrollo de una cultura empresarial basada en

medicién de desempefio, estabilidad y competitividad.
4.6.3. Obijetivos de la propuesta

4.6.3.1. Objetivo General

Disefiar indicadores de gestioén para medir el grado de eficiencia eficacia y calidad de
la Cooperativa de Ahorro y Crédito Chibuleo Ltda., de la ciudad de Ambato.

4.6.3.2. Objetivos especificos

o Definir los criterios y areas para medir la eficiencia, eficacia y calidad de la
gestion empresarial.

e Determinar los indicadores de gestion departamentales para evaluar el
desempefio organizacional.

e Proveer de tableros de control o semaforizacion para cada indicador de
gestion para utilizarlo como linea de comunicacion en los diferentes

departamentos.
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4.6.4. Analisis de factibilidad

El desarrollo de la propuesta cuenta con la apertura del Gerente General y
Colaboradores de la Cooperativa de Ahorro y Crédito Chibuleo Ltda., de la ciudad
de Ambato para la obtencion de informacion que permitan identificar pardmetros
para la elaboracion de las fichas técnicas de indicadores de gestion, y que

contribuiran al buen hacer de la institucion.
4.6.4.1. Politica

Politicamente la realizacion del proyecto es posible, ya que no existe impedimento
politico para implementar la propuesta, asi como ni una politica interna que limite la
aplicacion de la propuesta tampoco a nivel externo, mas bien el actual Plan Nacional
del Buen Vivir establece politicas que impulsan el mejoramiento del sector

productivo.
4.6.4.2. Factibilidad socio cultural

Existe factibilidad socio cultural puesto que el fin de la presente propuesta implica
mejorar el desarrollo institucional, asi como también el impulsar el desarrollo
econdémico de la colectividad. La entidad y sus socios son conscientes de que la
competencia afecta la solvencia y permanencia de la institucion en el sector por ende,

viabilizan la busqueda de mejoras continuas en beneficio de ambas partes.
4.6.4.3. Econdmica

Los indicadores de gestion son instrumentos de medicion imprescindibles para el
mejoramiento de la gestion administrativa para lo cual es necesario el control de la
realidad de la institucion en tiempo real y las pretensiones de querer mejorar. En el
sector Financiero es importante medir el servicio, ya que el mismo esta encaminado a
mejorar el bienestar de miles de personas que dependen de la gestion de institucion, y
que confian en los directivos y colaboradores responsables y dispuestos ofrecer un
servicio de calidad, por ende, la inversion econémica es factible ya que la entidad

cuenta con los recursos necesarios para el desarrollo de la propuesta.

113



4.6.4.4. Tecnoldgica

La utilizacién de la tecnologia para la elaboracion de las fichas técnicas y posterior
aplicacion de los indicadores de gestion es fundamental, ya que permite que la
medicién de la consecucion de algin objetivo, el uso adecuado que se esté dando a
los recursos, asi como la satisfaccion de los socios sea tiempo real, para ofrecer
resultados excepcionales. Ademas, una buena aplicacion de las fichas técnicas de
indicadores ayuda a optimizar sus datos y resultados, es decir, la existe factibilidad

tecnologia ya que la Cooperativa posee elementos tecnoldgicos apropiados.
4.6.4.5. Legal

No existe marco legal que impida el desarrollo de la propuesta, lo que da factibilidad

a su ejecucion.
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4.6.5. Fases del disefio de indicadores de gestion.

Cuadro 4.37. Fases del disefio de indicadores de gestion

FASES

DETALLE

TIEMPO DE
CUMPLIMIENTO

FASE 1

Identificar la Misidon, Vision y objetivos de la Cooperativa
de Ahorro y Crédito Chibuleo Ltda. Determinar los
actuales productos y servicios financieros que oferta la

Diagndstico Situacional de la 20 dias
Cooperativa de Ahorro y Crédito Cooperativa, es decir un analisis para definir el tipo de
Chibuleo Ltda. medicion y los esfuerzos necesarios para obtener la

informacion.

Identificar diversas actividades y departamentos mas
FASE 2 trascendentales de la entidad, ya que a traves de estos
permiten plantear y tratar de alcanzar los objetivos y

dentificacion de areas relevantesy | metas, para determinar el nimero vy tipo de indicadores a 10 dias

establecimiento de medidas de

desempefio claves.

construir en base a los objetivos determinados para la
evaluacion, de las caracteristicas de la entidad y del nivel

de la organizacion donde se pretendan desarrollar.
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FASE 3

Identificar las variables de medicion es decir de qué

Identificacion de variables para aspecto de la gestion se quiere medir el nivel de 10 dias
elaboracion de indicadores y objetivos de | cymplimiento y los objetivos establecidos por la entidad.
la entidad.
FASE 4 Elaboracion de indicadores en base a areas claves,
Formulacion de indicadores de eficiencia, variables identificadas, niveles jerarquicos y periodos 30 dias
. . ajustados a las necesidades de cada usuario.
eficacia y calidad.
FASE 5
Elaboracion de la Matriz y Fichas Definir una matriz de indicadores asi como también la 40 dias
o - . ficha técnica que describa cada uno de los indicadores
Técnicas de los indicadores de gestion y
su respectivo Tablero de Control.
FASE 6
. - Dar a conocer los indicadores de gestion 'y sus resultados. 10 dias
Comunicar e Informar los indicadores de
gestion
TOTAL 120 DIAS

Elaborado por: Garcés, M (2015)
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ANEXOS



UNIVERSIDAD TECNICA DE AMBATO (‘-
i
FACULTAD DE CONTABILIDAD Y AUDITORIA d;
@,

CARRERA CONTABILIDAD Y AUDITORIA

ENCUESTA DIRIGIDA AL GERENTE GENERAL Y COLABORADORES DE LA COOPERATIVA DE AHORRO Y

CREDITO CHIBULEO LTDA. DEL CANTON AMBATO

Objetivo: evaluar la incidencia que tiene los indicadores de gestion en la toma de decisiones en la Cooperativa de Ahorro y
Crédito Chibuleo Ltda., del canton de Ambato.

Instrucciones: seleccione con un(x) la respuesta adecuada en su opinién segln el caso, su veracidad en las respuestas
permitiran al investigador un trabajo real y efectivo.

1.- ;Considera usted que la aplicacion de los indicadores de gestion son herramientas elementales para la cooperativa?

Decididamente si

Casi con toda seguridad

No estoy seguro

Es posible que no

Decididamente no

2.- ¢ Considera usted que los indicadores de gestion que aplica la cooperativa permiten mejorar los niveles de eficiencia,

eficacia y calidad en sus procesos?

Decididamente si

Casi con toda seguridad

No estoy seguro

Es posible que no

Decididamente no

3.- La informacion obtenida en los indicadores de gestion de la cooperativa es:

Excelente

Muy bueno

Bueno

Regular

Deficiente

4.- ¢ Los indicadores de eficiencia permiten medir el adecuado uso de los recursos de la entidad?

Siempre

Casi siempre

A veces

Rara vez

Nunca
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5.- ¢Los indicadores de eficacia permiten medir el grado en el cual se alcanzan las metas y los objetivos establecidos por
la entidad?

Siempre

Casi siempre

A veces

Rara vez

Nunca

6.- ¢Los indicadores de calidad permiten medir el grado de satisfaccion de los socios por los servicios brindados por la
entidad?

Siempre

Casi siempre

A veces

Rara vez

Nunca

7.- ¢Los indicadores de gestion de la entidad estan establecidos de acuerdo a niveles estratégicos, tacticos y operativos?

Siempre

Casi siempre

A veces

Rara vez

Nunca

8.- ¢ Considera que los indicadores de gestién son herramientas que contribuyen a la toma de decisiones en la entidad?

Siempre

Casi siempre

A veces

Rara vez

Nunca

9.- ¢Quién elabora la planificacién estrategia de Cooperativa?

Directivos

Gerente General

Personal administrativo

Otros.
Especifique
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10.- ¢ Los objetivos determinados en la planificacién estratégica, tactica y operativa permiten identificar variables para
medir los indicadores?

Siempre

Casi siempre

A veces

Rara vez

Nunca

11.- ¢En qué grado los indicadores de gestion permiten medir los objetivos que se debe lograr y constan en la
planificacion?

Mucho

Bastante

Normal

Poco

Nada

12.- ¢ Tiene usted conocimiento de las fichas técnicas de los indicadores con los que cuenta la cooperativa?

Mucho

Bastante

Normal

Poco

Nada

13.- ;Cémo evalla usted las fichas técnicas de los indicadores?

Excelente

Muy bueno

Bueno

Regular

Deficiente

14.- ;Bajo qué periodicidad estan establecidos los indicadores de gestion de la entidad?

Anualmente

Semestralmente

Mensualmente

Semanalmente

Diariamente
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15.- ¢ Se comunica a todos los colaboradores los indicadores de gestion con los que cuenta la entidad?

Siempre

Casi siempre

A veces

Rara vez

Nunca

16.- ¢ Se comunica a todos los colaborad
entidad?

ores los resultados que arrojan los indicadores de gestion con los que cuenta la

Siempre

Casi siempre

A veces

Rara vez

Nunca

17.- ¢ Cémo definiria usted la toma de de

cisiones en la organizacion?

Optima

Efectiva

A destiempo

Centralizada

Asociativa

18.- ¢ Para la toma de decisiones, se detal

la una lista de posibles opciones de solucién?

Siempre

Casi siempre

A veces

Rara vez

Nunca

19.- Cuando un objetivo de la empresa no esta siendo cumplido la administracion ¢toma decisiones correctivas?

Siempre

Casi siempre

A veces

Rara vez

Nunca

125



20.- ¢Existe liderazgo para la toma de decisiones?

Siempre

Casi siempre

A veces

Rara vez

Nunca

21.- La calidad de la informacion de desempefio para la toma de decisiones es:

Excelente

Muy bueno

Bueno

Regular

Deficiente

22.- ;Estd de acuerdo que dentro de las politicas y reglamentos se establezcan lineamientos para tomar decision
programadas?

Muy de acuerdo

De acuerdo

Ni de acuerdo ni en desacuerdo

En desacuerdo

Muy en desacuerdo

23 ¢Se toman en cuenta las ideas y sugerencias que usted realiza para mejorar buscar solucién de alguna problematica?

Siempre

Casi siempre

A veces

Rara vez

Nunca

24.- ¢ Las politicas, determinadas por la entidad limitan su facultad para tomar decisiones?

Siempre

Casi siempre

A veces

Rara vez

Nunca
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25.- ¢ Considera pertinente tomar decisiones en base a experiencias?

Siempre

Casi siempre

A veces

Rara vez

Nunca

26.- ;La tomas de decisiones estan sustentada en el uso de informacion relacionada con factores y elementos clave de la
organizacion?

Siempre

Casi siempre

A veces

Rara vez

Nunca

27.- ¢ Al tomar una decisién esta de acuerdo en tomar responsabilidades?

Decididamente si

Casi con toda seguridad

No estoy seguro

Es posible que no

Decididamente no

28.- ¢En qué medida una decision involucra a los colaboradores?

Mucho

Bastante

Normal

Poco

Nada

29. ¢ Las decisiones estratégicas las toman los niveles directivos?

Siempre

Casi siempre

A veces

Rara vez

Nunca
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30.- ¢ Para tomar decisiones estratégicas se consideran los indicadores de gestion a largo plazo?

|[Siempre

Casi siempre

A veces

Rara vez

Nunca

31.- ¢ Con qué frecuencia las decisiones tacticas son tomadas por los directivos intermedios?

Siempre

Casi siempre

A veces

Rara vez

Nunca

32.- ;con que frecuencia las decisiones operativas son tomadas por la gerencia de la entidad?

Siempre

Casi siempre

A veces

Rara vez

Nunca

33.- ¢Con qué frecuencia Cree usted que la toma de decisiones acertadas inciden en el mejoramiento continuo de la
institucion.

Siempre

Casi siempre

A veces

Rara vez

Nunca

34.- {Esta usted de acuerdo en que la organizacion cuente con un proceso de toma de decisiones?

Decididamente a favor

A favor

Indiferente

En contra

Decididamente en contra

GRACIAS POR SU COLABORACION
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ANEXO 2

COOPERATIVA DE AHORRO Y CREDITO

/{ CHIBULEO
d

INDICADORES DE GESTION

[ 2005 [ 2006 | 2007 | 2008 | 2000 [ 20 [ 21 [ 2012 [ juni3 |

97.09% 86.41% 43,38% 26,63% 37.49% 74.14% 51.01% 19.20%

ACTIVO 1,680,851.33 | 3,312,764.38 | 6,175,462.40 | 8,854,412.67 | 11,212,610.85 | 15,415,996.85 | 26,844,904.19 | 40,537,436.41 | 48,320,110.56
PASIVO 1,462,069.60 | 2,732,768.47 | 5,226,725.79 | 7,921,363.43 | 10,049,108.12 | 13,784,103,92 | 24,087,857.19 | 36,566,203.23 | 43,907,198.04
PATRIMONIO 218,781.73 | 57999591 | 948,736.61 | 933,049.24 | 1,163,502.33 | 1,631,89293 | 2,757,047.00 | 3,971,233.18| 4,412912.52
INGRESOS 326,989.40 | 949,879.46 | 1,609,642.88 | 2,259,222.47 | 2,131,063.53 | 2,346,525.67 | 3,953,420.50 | 6,221,423.50 | 3,456,673.68
GASTOS 296,52191 | 870,329.87 | 1,567,068.43 | 2,229,492.30 | 2,079,932.56 | 2,116,888.36 | 3,681,014.16 | 5,923,330.04 | 3,230,277.92
UTILIDAD 30,467.49 79,549,59 42,574.45 29,730.17 51,130.97 229,637.31 272,406.34 298,093.46 226,395.76

Fuente: pagina web COAC Chibuleo Ltda.

Evolucion de Activos
s ACTIVO ®=PASIVO

60,000,000.00
48,320,110.56

50,000,000.00

40,000,000.00 : 43,907,198.04

30,000,000.00

ACTIVOS

20,000,000.00

10,000,000.00

Fuente: pagina web COAC Chibuleo Ltda.

wres INGRESOS 2o GASTOS st UTILIDAD Lined! (INGRESOS)

7,000,000.00 350,000.00

6,000,000.00 300,000.00
250,000.00

226,395.76
200,000.00

5,000,000.00

4,000,000.00
150,000.00

3,000,000.00

2,000,000.00 100,000.00

1,000,000.00 50,000.00

Fuente: pagina web COAC Chibuleo Ltda.
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/{ CHIBULEO

l COOPERATIVA DE AHORRO Y CREDITO

INDICADORES DE GESTION

50,000,000.00 5,000,000.00
45,000,000.00
40,000,000.00 4,000,000.00
35,000,000.00 3,000,000.00
30,000,000.00
25,000,000.00 2,000,000.00
20,000,000.00
15,000,000.00 1,000,000.00
10,000,000.00
5,000,000.00
(1,000,000.00)
2005 2006 2007 2008 2009 2010 2011 2012 jun.13
wuaPASIVO  wlBwPATRIMONIO  —— Lineal (PATRIMONIO)
Fuente: pagina web COAC Chibuleo Ltda.
PATRIMONIO B CONSOLIDADO  ® MATRIZ
W MACHACHI B LATACUNGA
B PATRIMONIO  — Logaritmica (PATRIMONIO)
®QUITO ¥ SALCEDO
5,000,000.00 = RIOBAMBA
4,000,000.00
©  3,000,000.00 '
3
S 2,000,00000 - ==
£
& 1,000,00000 - - - l
[—
n o m
g 7
(1,000,000.00) g g g g 8 <€
- 3

ANOS

Fuente: pagina web COAC Chibuleo Ltda.

I SOCIOS Y CLIENTES ]
SOCIOS CLIENTES

CONSOLIDADO 52,078 16,028 68,106
MATRIZ 19,048 5,713 24,761
MACHACHI 7,673 2,824 10,497
LATACUNGA 7,899 2,212 10,111
QuITo 5,225 1,089 6,314
SALCEDO 4,300 1,605 5,905
RIOBAMBA 5,197 1,880 7,077
SANGOLQUI 2,736 705 3,441

Fuente: pagina web COAC Chibuleo Ltda.
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ANEXO 3

Ambato diciembre 8, 2015

Sefior
Marco Garcés
Ciudad

Estimada sefior Garcés:

Me permito informar que la Cooperativa de Ahorro y Crédito Chibuleo Ltda., autoriza
que usted realice su proyecto investigacion en la institucién, con el tema "Los
indicadores de Gestion y la Toma de Decisiones en la Cooperativa de Ahorro y Crédito
Chibuleo Ltda., del cantén Ambato".

Agradezco su atencidn.

Atentamente,

CHIBULEO

- Ahorro y Credito

% “”RECURS0S HUMANOS

/Q
E\ ;lRMA AU"ORtZAOI\
Gerente General

RLL/KO
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ANEXO 4

<, SUPERINTENDENCIA
Q DE ECONOMIA POPULAR Y SOLIDARIA
. o
OFICIO No. SEPS-1z3-2015. GG 32719
% oCD M

Ambato, S obr i

Sefior

Guido de la Cruz Sumbana

PRESIDENTE DE LA COOPERATIVA DE AHORRO Y CREDITO CHIBULEO
LTDA.

Ciudad.-

Asunto: Certificacion

De mi consideracion:

En atencion a su oficio No.- CCBL-CAD-0034-2015, ingresado en esta Superintendencia
de Economia Popular y Solidaria el 02 de Septiembre de 2015, signada con el tramite No.-
SEPS-1Z3-2015-001-45660, debo referir lo siguiente:

Revisado el Registro de Organizaciones de la Economia Popular y Solidaria (ROEPS), a mas
del Catastro de EPS — SFPS y Organizaciones, actualizado al 25 de Junio de 2015, se
evidencia que el sefior ANGEL RODRIGO LLAMBO CHALAN, portador de la cédula
de ciudadania No.- 1803476751, consta como Gerente y Representante Legal de la
COOPERATIVA DE AHORRO Y CREDITO CHIBULEO LTDA., con Registro Unico
de Contribuyentes No.- 1891710328001.

Particular que informo para los fines legales pertinentes.

Age/r;tamentc;——\

/
/ /
/

e

INTEND ONAL 3 - AMBATO
SUPERINTENDENCIA DE ECONOM{A POPULAR Y SOLIDARIA
Tramite# SEPS-1Z3-2015-001-45660

CERTIFICO: QUE uroroixo‘o‘g%

QUE ANTECEDE 8 EELE FuE
EL ORI JERE

EEESENTADO Y EXHIBIDO....cntos

AMBATC: 2yl BS—

Ma. Piedad Martine: S,
(593) 2 394 88 40ABOGA DA
NOTARIA 4ta AMBATO

Portugal £10-47 y RepUblica de El Sclvador * www.seps.gob.ec * contactenos@seps.gob.ec
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ANEXO 5

" REGISTRO UNICO DE CONTRIBUYENTES

SOCIEDADES

. «.le hace bien al pais!
NUMERO RUC: 1891710328001
RAZON SOCIAL: COOPERATIVA DE AHORRO Y CREDITO CHIBULEO LTDA.
NOMBRE COMERCIAL:
REPRESENTANTE LEGAL: LLAMBO CHALAN ANGEL RODRIGO
CONTADOR: MARCALLA AINAGUANO XIMENA GUADALUPE
CLASE CONTRIBUYENTE: ESPECIAL
TIPO DE CONTRIBUYENTE: POPULAR Y SOLIDARIO/ SISTEMA FINANCIERO POPULAR Y SOLIDARIO/ COOPERATIVA DE AHORRO Y CREDITO
OBLIGADO LLEVAR CONTABILIDAD: S! CALIFICACION ARTESANAL: SN
NUMERO: SIN
FEC. NACIMIENTO: FEC. INICIO ACTIVIDADES:: 27/01/2003
FEC. INSCRIPCION: 16/04/2003 FEC. ACTUALIZACION: 14/08/2015
FEC. SUSPENSION DEFINITIVA: FEC. REINICIO ACTIVIDADES:

Provincia: TUNGURAHUA Canton: AMBATO Parroquia: MATRIZ cm =SF’"JC) Numern 12-78 lnterseoaon AV, 12 D= NOVI:MBRE Referencia ubicacion: DIAGONAL
A LA EMPRESA ELECTRICA Telefono Trabajo: 032824388 Teiefono Trabajo: 032422526 Email: contabilidad@chibuleo.com Celular: 0994166350

* ANEXO ACCIONISTAS, PART'CIP"-'S SOCIOS, MIEMBROS DEL DIRECTORIO Y ADMINISTRADORES
T ANEXO RELACION DEPENDE]
ANEXO SACCIONAL SIMPLIFICADO
- DECLARACION DE IMPUESTO A LA RENTA SOCIEDADES
= DECLARACIgz DE RETENCION‘S ENLAFUENTE
* DECI MENSUAL D

* IMPUESTO A LA PROPIEDAD DE VEH’CULOS MOTORIZADOS

# DE ESTABLECIMIENTOS REGISTRADOS 8
JURISDICCION \ ZONA 3\ TUNGURAHUA CERRADOS 0

Cédigo: RIMRUC2015000870440
Fecha: 11/11/2015 08:54:02 Aiv
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