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RESUMEN

En su Plan Estratégico la Cooperativa “Juventud Ecuatoriana Progresista”
Ltda. ha planteado como uno de sus objetivos mejorar sus utilidades,
considerando como antecedente este punto, es necesario revisar coOmo
afecta a la Cooperativa el prestar el servicio de atenciébn a sus socios en
todas las agencias de lunes a viernes e incluso los fines de semana en
donde existe poca afluencia de socios hasta las 18:00, para ello en este
trabajo de investigacion en primer lugar se ha determinado los costos de
atencion, los niveles de transaccionalidad y el indicador de productividad que

son los datos a través de los cuales se puede tomar un decision acertada.

Con los datos antes mencionados se plantean dos propuestas de mejora
que contemplan la modificacion de horarios de atenciébn en las areas
operativas que atienden los fines de semana, las mismas que contribuiran a
disminuir los gastos que implica la atencion y determinar los nuevos montos

de utilidades que se podrian obtener con los cambios implementados.

Palabras Claves

Plan Estratégico, Costos de Atencién, Niveles de Transaccionalidad,
Indicador de Productividad , Utilidades
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ABSTRACT

In its Strategic Plan, the Cooperative “Juventud Ecuatoriana Progresista”
Ltda., has stated as one of its goals to improve its profits; taking this point as
the precedent, it is necessary to review how it affects the Cooperative to
provide its services to its members in all agencies from Monday to Friday and
even on weekends where there is little influx of customers until 18h00; for
instance, in this research in the first place it has been determined the
customer service costs, the transactional levels and the performance
indicator which constitute the data through which an accurate decision can

be made.

Based on the data mentioned previously, there have been specified two
proposals for improving, these proposals contemplate changing the opening
hours in the operating areas, which provide services on weekends. These
changes will contribute to reduce the costs involved in customer service and
determine the new amounts of profits that could be obtained through the

changes implemented.

Keywords:

Strategic Plan, Customer Service Costs, Levels of Transactionalit,

Performance Indicator, Utilities/Profits
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INTRODUCCION

La Cooperativa Financiera “Juventud Ecuatoriana Progresista” Ltda, es la
institucion financiera mas grande del Sector de la Economia Popular y
Solidaria, su principal fortaleza es el servicio agil y oportuno que brinda a sus
socios, manteniendo una politica de atencién continua de diez horas diarias,
incluso los sabados y domingos, lo cual desde el punto de vista del servicio
al cliente resulta positivo porque los socios  pueden realizar sus
transacciones en cualquier momento, pero el brindar este tipo de servicio
implica para la Cooperativa la erogacion de recursos e incurrir en costos vy

gastos que repercuten sobre sus resultados.

Por lo anteriormente expuesto el presente documento tiene la principal
finalidad de determinar la conveniencia de mantener los horarios de atencion
o de ser pertinente modificarlos en base a un previo estudio y analisis tanto
de los niveles de transaccionalidad y productividad, asi como de los costos

que estos representan para la Institucion.

En el capitulo | se realiza una descripcion general de las caracteristicas
como antecedentes, estructura financiera, principales actividades y servicios
de la Cooperativa Financiera “Juventud Ecuatoriana Progresista Ltda”,
empresa objeto de estudio, con la finalidad de tener un conocimiento de la
institucion a la que se aplicé el andlisis. En el capitulo también se incluye el
marco tedrico que fundamenta métodos y técnicas aplicados en la
determinacion de los costos asi como también en la obtencién de los niveles

de transaccionalidad y productividad,

En base al marco tedrico en el Capitulo Il, se determinan los costos de
atencion de lunes a viernes y de los dias sabados y domingos de las areas
operativas de la Cooperativa que prestan el servicio los siete dias de la
semana, para ello se ha adoptado el método de costeo denominado Costeo
Basado en Actividades el mismo que utiliza drivers o inductores de costos
para una asignacion de los recursos en la medida que los consumen las
diferentes actividades y con ello lograr un costo mas exacto, considerando

también que este método es el mas aplicable en las empresas de servicios .
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En el Capitulo Il se realiza también la determinacién de los niveles de
transaccionalidad promedio de las areas operativas por dias y en las
diferentes horas, esta informacion permitira conocer el nivel de operaciones
gue se atienden durante los sabados y domingos para compararlos con el
resto de los dias de la semana, establecer en qué medida disminuyen, y fijar
el nivel mimimo de personal que podria atender en estos dias e incluso
decidir si es justificable aperturar la oficina en horas con un nivel de

transaccionalidad muy bajo.

En el capitulo lll se obtienen los indices de productividad de las areas
operativas de cada oficina que se enfoca en evaluar el rendimiento del
principal recurso que utiliza la Cooperativa para prestar sus servicios, que es
el recurso humano, el dato se utiliza para conocer el nivel de desperdicio
gue se genera por la atencién continua que presta la institucion, con este
indicador se podra presentar propuestas de mejoras y tomar decisiones
sobre el manejo adecuado de los recursos humanos de la Cooperativa y se
eviten los desperdicios que tienen efecto directo sobre los costos de

atencion.

Finalmente en el Capitulo IV en base a la informacion obtenida en materia
de costos, transaccionalidad y productividad se plantean tres propuestas de
modificacién de horarios, las mismas que se cuantifican para determinar cual
de ellas es la mas conveniente en términos disminucién de gastos y la que
menos afecta en el tema de servicios, también se miden el efecto que tienen
sobre los resultados cada propuesta y con ello tomar la decision mas

conveniente para la Cooperativa.
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CAPITULO 1 ANTECENDENTES

1.1 DESCRIPCION DEL OBJETO DE ESTUDIO

En el presente capitulo se describiran las principales caracteristicas de la
Cooperativa de Ahorro y Crédito “Juventud Ecuatoriana Progresista” Ltda.,
asi como su ubicacion, agencias, estructura orgénica, objetivos mision,

vision, productos y servicios, movimiento econémico Yy estados financieros.

El objetivo de este capitulo es dar a conocer a la Institucion que sera objeto
del presente andlisis y también revisar el marco teérico aplicable para el
desarrollo de este trabajo.

1.1.1 Hitos Historicos

La visién progresista de 29 jovenes decididos y con el impulso del Padre
Roberto Samaniego péarroco de Sayausi del Canton Cuenca, Provincia del
Azuay, fueron el punto de partida que motivé en el afio del971 a dar vida a

una institucioén financiera de gran solidez.

En el mes de septiembre de ese afio se organizé una capacitacion, cuyo
tema no era precisamente relacionado con el cooperativismo, en donde
luego de finalizar el taller surgié de este grupo de personas la iniciativa de
crear una Cooperativa; entre las opciones que se analizaron fue la de fundar
una cooperativa de consumo, 0 una cooperativa agricola y finalmente se

acordo que lo mas conveniente era una cooperativa de ahorro y crédito”.

“El cooperativismo no es un juego, es cosa seria”, fueron las palabras del
Padre Roberto Samaniego, Illegando asi a convenir que se formara una
cooperativa de ahorro y crédito, luego de ello se realiz6 el 7 de noviembre
de 1971 la asamblea constitutiva de la pre cooperativa “Juventud
Ecuatoriana Progresista”; en este nombre se sintetiz6 el idealismo

motivador de los jovenes, de aquel entonces. El aporte de cada uno de los
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fundadores fue de mil sucres; finalmente y conforme a los procesos
legales establecidos mediante acuerdo ministerial 3310 del 31 de diciembre
de 1971 nacié la Cooperativa de Ahorro y Crédito “Juventud Ecuatoriana

Progresista” Ltda.

La Cooperativa, desde su inicio fue dirigida por hombres y mujeres que
resaltaban sus valores cooperativistas, enmarcados en la ayuda mutua, la
solidaridad y el bien coman. Durante los primeros afios, desde 1971 a 1976,
el presidente del Consejo de Administracion fue el Padre Roberto
Samaniego, y lo reemplazé el Reverendo Orlando Ozorio, sin dejar de
mencionar a los sefiores Rodrigo Chacho, Francisco Chimborazo, Rodrigo
Chalco, Hermel Salazar, Alberto Guevara, Efrain Guerrero, Mario Castro,
Noé Carpio, René Pauta, Silvia Segarra y Gloria Prado, quienes han sabido
mantener una verdadera direccibn de crecimiento y han permitido la

sostenibilidad de la Cooperativa en el paso del tiempo.

En la administracion de la Cooperativa hasta la fecha han estado cinco
gerentes: el sefior Julio Guerrero, Federico Mufioz, El Rvdo. Jesus Osorno,
Rodrigo Chalco y Floresmilo Alvear, quienes contribuyeron a lo largo del
tiempo para que la Cooperativa sea dirigida de manera ética y profesional.
Los aportes de cada uno de ellos en su tiempo y época fueron valiosos para
forjar los pilares de crecimiento, sostenibilidad y confianza.

En la actualidad la cooperativa avanza a pasos firmes, pues se ha convertido
en la institucion lider de las finanzas sociales en el pais, aportando asi a la
lucha contra la pobreza y al mejoramiento de la competitividad, mediante el
apoyo al desarrollo del potencial productivo individual y comunitario de la
gente. La seriedad y compromiso institucional ha permitido a la JEP,
alcanzar el primer lugar dentro del Ranking de las cooperativas ecuatorianas
desde el aflo 2007, galardon que se lo debe al esfuerzo de cada uno de su
colaboradores que con su granito de arena aportado, han podido alcanzar el
objetivo comun de “Crecer para Ser Mejores”, bajo el lema de que la JEP es

y sera una “Cooperativa de la gente para la gente”.
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1.1.2 Descripcion del Objeto de Estudio

1.1.2.1 Razén Social

La presente investigacion se aplicara a la Cooperativa Financiera Juventud
Ecuatoriana Progresista Ltda., fundada el 31 de diciembre de 1971
mediante Acuerdo Ministerial 3310.

Mediante resolucion SBS-2003-0596, el 12 de Agosto de 2003 la
Superintendencia de Bancos y Seguros, autorizé el funcionamiento de la
Institucion como entidad sujeta a las normas y procedimientos de la Ley
General de Instituciones del Sistema Financiero, y a partir del 2013 por
cambios en las disposiciones gubernamentales pasé bajo el control de la
Superintendencia de Economia Popular y Solidaria, y para efectos de
supervision de esta entidad se encuentra ubicada en el segmento 1.

1.1.2.2 Ubicacién

La Cooperativa Juventud Ecuatoriana Progresista Ltda., fue fundada en la
Parroquia de Sayausi, en donde hasta la fecha funciona su oficina Matriz,
Av. Ordofiez Laso Km 6; cuenta también con 35 agencias para atencién a

Sus socios ubicadas en 6 provincias del Ecuador:

e Azuay 13 Agencias
e Cafar 2 Agencias
e Morona Santiago 3 Agencias
e Loja 2 Agencias
e EIOro 5 Agencias
e Guayas 7 Agencias
e Pichincha 1 Agencia

e Santo Domingo 1 Agencia

e Los Rios 1 Agencia
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La administracion central de la Cooperativa se encuentra en la ciudad de
Cuenca en la Agencia Sucre desde donde se realiza el control y monitoreo

de las operaciones efectuadas por el personal en cada agencia.

Tabla 1: Ubicacion de Agencias de la Cooperativa

Matriz Ordofiez Lasso km6, Sayausi Azuay
9 de Octubre Vega Mufioz y Mariano Cueva esq. Azuay
Feria Libre Carlos E. Vintimilla 1-18 y R. Crespo Azuay
P. Industrial Camino a Patamarca (sector Parque Industrial) Azuay
Sucre Mariscal Sucre 10-56, entre General Torres y Padre Aguirre Azuay
Gualaceo Jaime Roldos 10-32 entre Luis Cordero y Vicente Pefia Reyes Azuay
Remigio Crespo Av. Agustin Cueva 6-40 y Av. RemigioCrespoToral Azuay
Gonzalez Suarez Av. Gonzélez Suarez y Paseo de los Cafaris Azuay
El Valle Via Cuenca-Santa Ana Azuay
Paute Ignacio Calderén y Rodriguez Parra Azuay
Sigsig Sucre y Rodil (esquina) Azuay
San Joaquin Autopista Cuenca- Sayausi y Carlos Arizaga Vega Azuay
Santa Isabel Abdon Calderén entre 24 de Mayo y Bolivar Azuay
Azogues Sucre y Rivera (esquina) Cafar
La Troncal Calle 25 de Agosto y Héroes de Verd. Cafar
Machala | Junin 12-14 y Rocafuerte El Oro
Machala Il Junin y Guabo (esquina) El Oro
Pasaje Av. Rocafuerte y Colon (esquina) El Oro
Santa Rosa Calle Libertad entre Cuenca y Bolivar El Oro
Pifias Av Independencia y Eloy Alfaro El Oro
Loja Calle 18 de Noviembre y Mercadillo Loja
Catamayo Bolivar entre 18 de Noviembre y 9 de Octubre Loja
Sucua Carlos Olsom y Domingo Comin Morona Santiago
Macas Amazonas y Juan de la Cruz Morona Santiago
Méndez Quito y Domingo Comin Morona Santiago
Garzota Av. Guillermo Pareja Mzn 14 Solar 5-6 Guayas
Parque California Av. Modesto Luque Rivadeneira Guayas
Milagro Juan Montalvo 946 y E loy Alfato Guayas
Daule Padre Aguirre 435 y Guayadquil Guayas
Yaguachi Abdon Calderon entre Cone y Rocafuerte Guayas
Guayaquil Francisco P. Icaza y General Cordova Guayas
Quito Rodrigo de Chavez y Pedro Alfaro Pichincha
Santo Domingo Av. Tsachilas y Rivera Santo Domingo
Pueblo Viejo Miguel Felipe Serrano y Férmin Chavez Los Rios

Fuente: Cooperativa JEP
Elaboracion: La Autora
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Gréfico 1 Distribucion de las Agencias por Provincia
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Fuente: Cooperativa JEP

Elaboracién: La Autora

1.1.2.3 Estructura Organica

La JEP se enfoca principalmente en lograr una adecuada gobernabilidad
corporativa para la consecucion de sus objetivos, donde la maxima direccion
son los Socios a través de la Asamblea General, sus resoluciones son
obligatorias para todos sus 6rganos internos y socios, la misma se reune de
forma semestral, informandose de todos los aspectos relevantes del
funcionamiento de la Cooperativa, luego esta el Consejo de Administraciéon y
el Consejo de Vigilancia cuyos miembros se eligen de las personas que
conforman la Asamblea General de acuerdo a lo que establece para el

efecto el Estatuto Social y el Reglamento de Elecciones.

El potencial humano con el que cuenta la JEP se encuentra jerarquicamente
de la siguiente manera:

Alta Direccion

e Gerente General
e Director de Operaciones, Productos y Servicios

e Director Financiero
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e Director Administracion
e Direccion Tecnoldgica

e Direccién Regional
Staff Gerencial

e Auditoria

e Riesgos

e Cumplimiento

e Seguridad de la Informacién

e Juridico

Gréfico 2 Estructura Orgénica — Cooperativa de Ahorro y Crédito “JEP” Ltda.

Fuente: Organigrama Estructural Cooperativa “JEP” Ltda.

1.1.2.4 Perspectivas

En el Plan Estratégico de la Cooperativa “JEP” Ltda. para el periodo 2012-
2016, se encuentran especificado la misidn, vision, objetivo general y

valores de la Cooperativa, que indican lo siguiente:
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Objetivo.- Captar dinero de sus socios, clientes y publico en general
mediante depdsitos en sus diferentes productos de captaciones y entregarlo
a sus socios en forma de créditos en sus diferentes lineas: consumo,
microcrédito y vivienda. (Plan Estratégico Cooperativa JEP Ltda., 2012, pag.
10).

Mision “JEP”.- “Brindar productos y servicios financieros de calidad,
basados en una cultura organizacional dindmica, de excelencia y de sélidos
valores, para satisfacer las necesidades de la gente”. (Plan Estratégico
Cooperativa JEP Ltda., 2012, pag. 10).

Vision “JEP” 2016.- “Ser la cooperativa de ahorro y crédito mas importante
del Ecuador, con socios satisfechos, por su eficiencia, eficacia y compromiso

social”. (Plan Estratégico Cooperativa JEP Ltda., 2012, pag. 10).

Valores.- Los valores declarados por la Cooperativa JEP son:

e Honestidad.- radica en el hecho de actuar sin malas intenciones,
con transparencia, buscando siempre el bien para garantizar los
derechos y beneficios de los miembros de la Cooperativa; (Plan
Estratégco Cooperativa JEP Ltda., 2012, pag. 10)

e Compromiso.- Es identificarse con los objetivos institucionales y
participar activamente en su consecucion; (Plan Estratégico

Cooperativa Jep Ltda., 2012, pag. 10)

¢ Humanismo.- Son las actitudes que expresan respeto hacia la
dignidad humana, preocupandose por el bienestar de las personas
y por su desarrollo integral. Asumimos a la persona como principio
y fin de la gestion empresarial; (Plan Estratégico Cooperativa JEP
Ltda., 2012, pag. 10)
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e Sinceridad.- Es el hecho de actuar con veracidad, asi como el
modo de expresarse sin fingimiento; (Plan Estratégico Cooperativa
JEP Ltda., 2012, pag. 10)

e Integridad.- Reside en desarrollar todas las operaciones y
actividades, buscando la equidad, con actitud recta, intachable, sin
permitir que existan posiciones que puedan desvirtuar la
transparencia de los actos; (Plan Estratégico Cooperativa Jep
Ltda., 2012, pag. 10)

e Objetividad.- Todos los actos de las personas que guardan
relacion con la institucion deben encuadrarse dentro del ambito de
la ecuanimidad, evitando la parcialidad y discriminacion en sus

acciones. (Plan Estratégico Cooperativa Jep Ltda., 2012, pag. 10)

e Puntualidad.- Es puntual quien hace en el tiempo pactado lo que
debe hacer. (Plan Estratégico Cooperativa JEP Ltda., 2012, pég.
10)

e Trabajo en equipo.- Es la capacidad, aptitud y actitud de trabajar
en complementariedad unos con otros, bajo la conduccion de su
lider, a fin de lograr los objetivos organizacionales. (Plan
Estratégico Cooperativa JEP Ltda. , 2012, pag. 11)

e Responsabilidad.- Es la capacidad que nos permite reflexionar,
administrar, orientar y valorar el cumplimiento de las obligaciones
a través de mecanismos saludables y éticos, asumiendo las
consecuencias de nuestros actos. ”. (Plan Estratégico Cooperativa
JEP Ltda., 2012, pag. 11)
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1.1.2.5 Principales Actividades

La principal actividad de la Cooperativa Juventud Ecuatoriana Progresista
Ltda. es la intermediacion financiera con sus asociados a través de sus
captaciones reflejadas en sus distintos productos de ahorros vista y
depodsitos a plazo fijo, los mismos que se los destina a colocacién de
créditos, constituyendo los ingresos que se generen en estas operaciones
de créditos la fuente principal para cubrir los gastos generados por la

actividad propia de la institucion.

Los principales productos y servicios que presta a sus socios estan de
acuerdo a lo dispuesto en la Ley de Economia Popular y Solidaria Art. 83
Seccion | De las Cooperativas de Ahorro y Crédito y son las que se detallan

en la Tabla 2.

Tabla 2 Productos y Servicios

SERVICIOS FINANCIEROS
SERVICIOS NO FINANCIEROS
Captaciones Colocaciones
AHORROS VISTA Microcreéditos Pago y Envio de Remesas
Cuenta de Ahorro Super Jep Créditos de Consumo |Pago de Senicios Béasicos
Cuenta Infantil JEPito Créditos de Vivienda |Sistema de Pagos Interbancarios
Cuenta de Ahorro Fondo Jep Créditos Comerciales |Pago de Némina
Ahorro Inteligente COONECTA Red Cooperativa
DEPOSITOS A PLAZO Tarjeta de Débito
Transferencias de Dinero

Fuente: Cooperativa JEP
Elaboracion: La Autora

1.1.2.6 Movimiento Econdmico

La principal fuente de ingresos de la Cooperativa son los intereses que se
cobran en los préstamos otorgados a sus socios, esta tasa dependera del

tipo de crédito colocado.

La Cooperativa tiene 4 lineas de crédito especificas para la colocacion de

sus captaciones que son: Comercial, Consumo, Vivienda y Microcréditos;
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aunque vale recalcar que la mayor parte de su cartera esta constituida por

créditos de consumo y microcrédito.

Las tasas vigentes para cada tipo de crédito se detallan en la Tabla 3:

Tabla 3 Tasas Activas

TASAACTIVA
Consumo Microcrédito Vivienda
Descripcion | Consumo1 Consumo 2 Comercial
DET:QGEA:ES 1-29dias |30 dias en adelante | Minorista |  Simple Ampliada PYMES Vivienda
Tasa Efectiva 15.00% 15.20% 2.00% 21.00% 18.00% 11.20% 10.50%
Tipo de Tasa Fija Fija Fija Fija Fija Fija Fija

Fuente: Cooperativa JEP

Elaboracion: La Autora

Una fuente adicional de ingresos son los valores que se perciben por
comisiones en los servicios no financieros que tienen una tarifa establecida

por la Superintendencia de Economia Popular y Solidaria.

Las erogaciones que efectla la institucion son los valores pagados por
concepto de interés a sus socios por el dinero que ha recibido en forma de
depdsitos a la vista y a plazo fijo, las tasas vigentes a la fecha son las que se

observan en la Tabla 4.

Tabla 4 Tasas Pasivas

PRODUCTOS
DETALLE AHORROS JEPITO FONDO JEP DEPOSITO A PLAZO
Ahorros Jepito 4.00%
Ahorro Inteligente 5.00%
De 30 a 59 dias 5.50%
De 60a 89 dias 5.75%
De 90 a 179 dias 6.25%
De 180 a 260 dias 7.00%
De 270 a 314 dias 7.50%
De 315 a 359 dias 8.00%
Mas de 360 dias 8.50%
Plazo a 6 meses 5.50%
Plazo de 1 afio 6.00%
Plazo de 2 afios 7.00%
3 afios o0 mas 8.00%
. Monto 0a 500 500,01 a 2000 2000,01 a 10000 |10000,01 en adelante
Ahorros Vista ,
Interés 1.00% 2.50% 3.00% 3.25%

Fuente: Cooperativa JEP
Elaboracion: La Autora
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La diferencia entre la tasa activa y la tasa pasiva viene a constituir el margen
de intermediaciobn, el mismo que servira para cubrir los gastos
administrativos y operativos, siempre y cuando la tasa activa sea superior a

la tasa pasiva.

La Cooperativa JEP al 31 de Diciembre del 2014 tiene un monto total de
Activos que asciende a $ 828,926,999.50, de los cuales el $ 618,478,124.35
corresponde a Cartera de Créditos, que representa el 74,61%, lo cual indica
que el mayor activo con el que cuenta la Cooperativa son los fondos
colocados en forma de créditos a sus socios; el 9,15% restante esta formado
por los fondos disponibles, cuentas por cobrar, activos fijos y otros activos

que necesita la Institucion para su normal funcionamiento.

El Pasivo de la Cooperativa esta formado por las captaciones de sus socios
en las diferentes formas de ahorro, y estos representan el 96,63% del pasivo
total; y el 3.37% restante corresponde a las obligaciones que tiene con
terceros como proveedores, el Servicio de Rentas Internas y Créditos

contraidos con otras instituciones financieras del sector.

El Patrimonio esta constituido en un 79,43% por el aporte de los socios a
través de los certificados de aportacion, y la diferencia corresponde a las

reservas y superavit por valuaciones realizadas.

En el Estado de Resultados de la Cooperativa se observa que el mayor
ingreso que tiene la Cooperativa la Cooperativa es por los intereses
generados por su Cartera de Créditos que representa el 87,17% del total de
ingresos, la diferencia corresponde a los intereses ganados en Inversiones,
ingresos por servicios y otros ingresos por la actividad misma de la
Instituciéon. Del total de gastos el 44,02% es de los intereses pagados por
las captaciones, el 43,73% por los gastos operativos y la diferencia

corresponde a los gastos por provisiones de cartera y otros gastos.

Estos son los datos que reporta la Cooperativa en sus Estados Financieros,
a los que tienen acceso todos sus socios y el publico en general para
garantizar el manejo transparente de sus recursos, los mismos que se

adjuntan en el Anexo 1y Anexo 2 de este documento.
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1.1.2.6.1 Evolucién de Activos

Los activos de la Cooperativa en el transcurso del tiempo se han
incrementado, registrandose para el afilo 2012 un crecimiento del
24,03% con respecto al afio 2011, del 24, 16 en el afio 2013 con

respecto al afio 2012 y finalmente en el afio 2014 crecié en un

23,71%.
Gréafico 3 Evoluciéon de los Activos
Activos JEP
1,000,000,000.00 ~ 828,926,999.50

800000 000.00 070,081,317.81
539,691,035.69

600,000,000.00 1 435116,547.83

4£00,000,000.00

200,000,000.00 -

- T T T 1
2011 2012 2013 2014

Fuente: Cooperativa JEP
Elaboracion: La Autora

1.1.2.6.2 Composicion de la Cartera de Créditos a Diciembre
2014

El saldo de la cartera bruta de créditos de la Cooperativa con corte a
diciembre 2014 es de $ 642,486,706.21 y desglosada por tipo de
créditos se detalla en la Tabla 5, teniendo una mayor participacion los

créditos de consumo.
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Tabla 5 Composicion de la Cartera de Créditos

TIPO VALOR PARTICIPACION
CONSUMO 446,097,367.65 69.43%
MICROCREDITO 172,111,406.90 26.79%
VIVIENDA 18,318,929.70 2.85%
COMERCIAL 5,959,001.96 0.93%
TOTAL 642,486,706.21 100.00%

Fuente: Cooperativa JEP
Elaboracién: La Autora

Grafico 4 Composicion de la Cartera de Créditos
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Fuente: Cooperativa JEP
Elaboracion: La Autora

1.1.2.6.3 Saldo de Captaciones del Publico en Ahorros y
Depdésitos a Plazo Fijo a Diciembre 2014

Los depdsitos a la vista y plazo fijo es el dinero que la Cooperativa ha
captado de sus socios bajo sus diferentes modalidades vy
dependiendo del tipo de producto se fijara la tasa de interés.
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Tabla 6 Composicion de Captaciones

Productos de % Participaciéon en
Captaciones Monto Captaciones
Ahorros Vista 216,571,316.72 30.54%
Ahorros Inteligente 20,939,458.28 2.95%
Ahorro Infantil 5,753,485.75 0.81%
Ahorro Fondo JEP 2,825,030.24 0.40%
Ahorro Super JEP 217,302.91 0.03%
Otros Depoésitos 981,479.07 0.14%
Total ala Vista 247,288,072.97 34.87%
De 1 a 30 Dias 101,919,249.69 14.37%
De 30 a 60 Dias 132,408,866.06 18.67%
De 31 a 90 Dias 107,161,507.34 15.11%
De 91 a 180 Dias 113,803,860.87 16.05%
De mas de 361 Dias 6,660,650.21 0.94%
Total Depositos a Plazo 461,954,134.17 65.13%
Total Captaciones 709,242,207.14 100.00%,

Fuente: Cooperativa JEP
Elaboracion: La Autora

Grafico 5 Composicion de Captaciones
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Fuente: Cooperativa JEP
Elaboracion: La Autora

1.1.2.7 Relaciones Interinstitucionales

La JEP se relaciona de manera directa con sus socios a traveés de la
prestacion de sus productos y servicios, y externamente tiene vinculacion
con los diferentes Organismos Gubernamentales de Control a quienes tiene
que reportar sus movimientos y operaciones en periodos semanales,

mensuales o anuales.

La Cooperativa JEP también mantiene estrechas relaciones con otras

instituciones financieras que se dedican también a la intermediacion
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financiera por razones de operatividad y funcionamiento de las mismas y
como una manera de apoyo mutuo; finalmente mantiene relaciones con los
distintos proveedores de bienes y servicios que necesita la institucion para

su diario funcionamiento.

1.1.2.8 Principales Problemas

e EIl principal problema que tiene que enfrentar la Cooperativa es la
desconfianza de la poblacién en el sistema financiero nacional por la
crisis bancaria del afio 1999, la misma que se desat6 porque no se
realiz6 una apropiada regulacion ni control del sistema financiero, esto
dio lugar a que los propietarios de los bancos privados soliciten créditos
vinculados dejando como garantia empresas que solo existian en el
papel, una practica comun en muchos bancos privados en aquella
época, Yy en la que las instituciones del Estado encargadas de ejercer el
control y supervisibn no se dieron por enteradas o no hicieron nada por
evitarlo, a raiz de esta situacién muchos bancos cerraron por los masivos
retiros de dinero de sus clientes, con este antecedente en los Ultimos
afios se ha tratado de superar este problema implementando efectivas
medidas de control ejercidas a través de la Superintendencia de Bancos
y Seguros que tenia a cargo el monitoreo de bancos, empresas de
seguros y algunas cooperativas de ahorro y crédito, pasando éstas
Gltimas a partir del afio 2013 al control de la Superintendencia de

Economia Popular y Solidaria.

e Otro problema al que se enfrenta constantemente la Cooperativa son los
rumores mal intencionados que se propagan en el medio, éstos se
encargan de dafar la buena imagen y la estabilidad de las instituciones,
comentarios que afirman que determinada institucion se encuentra con
problemas financieros generando el panico en los depositantes, quienes
para salvaguardar sus fondos hacen retiros masivos y como
consecuencia de ello la institucion afectada estaria obligada a un posible
cierre por la corrida de fondos, la Cooperativa JEP en estos ultimos
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afios ha enfrentado dos crisis generadas por estos rumores, la primera
en diciembre del afio 2005 y la ultima en julio de 2012, crisis que la pudo

superar por su solidez y a su correcto manejo financiero.

e Los cambios en las disposiciones tributarias ejercidas por el Estado a
través del Servicio de Rentas Internas afectan directamente a sus
ingresos y consecuentemente a sus indicadores financieros, lo que
representa un problema en el aspecto econémico de la Cooperativa
porque disminuyen su rentabilidad.

1.1.3 Anélisis Comparativo de la Rentabilidad de la Cooperativa

“Juventud Ecuatoriana Progresista” Ltda.

La Cooperativa Juventud Ecuatoriana Progresista Ltda. es la institucion
financiera mas grande del sector segun la clasificacion que realiza la
Superintendencia de Economia Popular y Solidaria, para realizar esta
categorizacion se consideran los principales rubros como son los activos,
pasivos, patrimonio, utilidades y otros parametros financieros, la Institucion
es la que supera al resto de las Cooperativas porque tiene los rubros mas

altos entre las entidades que se encuentran en el Segmento 1.

En este punto nos enfocamos en analizar especificamente el nivel de
utilidad alcanzada por la Cooperativa para el afio 2014 que es de $
7,726,055.26, la misma que se ha conseguido a través de su principal
actividad que es la intermediacion financiera. El valor de la utilidad
comparado con el resto de Cooperativas del mismo segmento es la mas alta
teniendo el 13,08% de participacion en el total de utilidades generadas por
las Instituciones de primer piso, sin embargo la diferencia con la Cooperativa
Jardin Azuayo que se encuentra en el segundo puesto del Ranking de la
SEPS es de apenas $ 696,507.41 como se puede observar en la siguiente

tabla de informacion.
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Tabla 7 Resultados COAC 2014

RESULTADOS

ENTIDADES 31/12/2014 31/12/2014
S %
JUVENTUD ECUATORIANA PROGRESISTA 7,726,055.26 13.08
JARDIN AZUAYO 6,546,698.33 11.08
SAN FRANCISCO 5,816,052.49 9.85
CACPECO 4,254,876.40 7.20|
ALIANZA DEL VALLE 3,599,646.41 6.09)
RIOBAMBA 2,824,199.92 4.78
oscus 2,422,599.23 4.10
23 DE JULIO 2,389,773.99 4.05
ATUNTAQUI 2,210,455.37 3.74
MUSHUC RUNA 2,192,227.71 3.71
EL SAGRARIO 2,016,995.00 3.41]
TULCAN 1,932,372.66 3.27
CACPE BIBLIAN 1,762,912.68 2.98
PABLO MUROZ VEGA 1,661,698.54 2.81]
COOPROGRESO 1,557,148.61 2.64
CACPE PASTAZA 1,487,088.98 2.52]
29 DE OCTUBRE 1,255,333.11 2.12
ANDALUCIA 1,082,745.97 1.83
SAN JOSE 821,431.92 1.39
CHONE LTDA 727,900.88 1.23
SANTA ROSA 668,417.14 1.13
MEGO 582,120.35 0.99
SAN FRANCISCO DE ASIS 581,973.33 0.99
GUARANDA 434,195.19 0.73
CALCETA 420,052.44 0.71
CAMARA DE COMERCIO DE AMBATO 386,405.66 0.65
CONSTRUCCION COMERCIO Y PRODUCCION LTDA 376,558.68 0.64
COMERCIO 368,517.14 0.62
CACPE LOJA 195,866.66 0.33
COTOCOLLAO 182,282.86 0.31
11 DE JUNIO 138,907.16 0.24
LA DOLOROSA 123,215.55 0.21
PADRE JULIAN LORENTE 113,703.60 0.19
9 DE OCTUBRE 97,307.56 0.16
SANTA ANA 85,148.00 0.14
COOPAD 32,835.13 0.06
15 DE ABRIL 425.00 0.00
TOTAL 1ER PISO 59,076.14 100.00|

Fuente: Boletin Superintendencia de Economia Popular y Solidaria

Es importante también relacionar la utilidad alcanzada por la Cooperativa
con el monto de Activos y Patrimonio que con el que ha generado la misma,
porque segun los datos a diciembre de 2014, la diferencia de utilidad con la
Cooperativa Jardin Azuayo no es significativa, pero al relacionar el monto
de Activos y Patrimonio la variacion es considerable, lo cual nos lleva
concluir que esta ultima genera una utilidad similar con un monto de activos
y patrimonio muy inferior, los datos se observan en la Tabla 8 para una

mejor apreciacion.

Tabla 8 Comparativo de Activos

ACTIVOS
ENTIDADES 31/12/2014 31/12/2014
S %
JUVENTUD ECUATORIANA PROGRESISTA 828,926,999.50 16.04
JARDIN AZUAYO 459,872,453.22 8.90
DIFERENCIA 369,054,546.28

Fuente: Boletin Superintendencia de Economia Popular y Solidaria
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Tabla 9 Comparativo de Capital

CAPITAL SOCIAL Y RESERVAS
ENTIDADES 31/12/2014 31/12/2014
$ %
JUVENTUD ECUATORIANA PROGRESISTA 86,162,894.60 14.00
JARDIN AZUAYO 49,660,156.80 8.07
DIFERENCIA 36,502,737.80

Fuente: Boletin Superintendencia de Economia Popular y Solidaria

La Tabla 8 ratifica con los datos del Boletin de la SEPS, que la Cooperativa
Jardin Azuayo tiene un monto inferior de Activos de $ 369,054,546.28 que
equivale al 45% de diferencia, y a pesar de ello ha generado un monto de
utilidad de $ 6,546,698.33. La variacion en el monto de capital social y
reservas también es considerable y asciende a $ 36,502,737.80. Esta
situacién nos lleva a concluir que el nivel de rentabilidad de la Cooperativa
es muy bajo y con el monto de Activos y Capital con el que cuenta podria
generar una mayor utilidad si optimiza sus recursos en los proximos

periodos.

Finalmente se agrega a este andlisis los datos comparativos del ROA
(Rendimiento Operativo sobre el Activo) y ROE (Rendimiento sobre el
Patrimonio) indices que ratifican que el rendimiento de la Cooperativa es
deficiente frente a Jardin Azuayo y lo mas recomendable es mejorar estos
indicadores partiendo desde la disminucion de gastos operativos para que se

logre alcanzar mejores resultados en materia de rentabilidad (utilidad).

Tabla 10 Comparativo de ROA Y ROE

JUVENTUD JARDIN
NOMBRE DEL INDICADOR ECUATORIANA AZUAYO
PROGRESISTA
% %
RENTABILIDAD
RESULTADOS DEL EJERCICIO / PATRIMONIO PROMEDIO 8.88 12.93
RESULTADOS DEL EJERCICIO / ACTIVO PROMEDIO 0.93 1.42

Fuente: Boletin Superintendencia de Economia Popular y Solidaria
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Los resultados de este analisis son los que justifican el desarrollo de este
trabajo de investigacion que se enfoca en determinar si la atencion continua
que se presta en la Cooperativa Juventud Ecuatoriana Progresista tiene
efectos sobre los resultados alcanzados en el periodo 2014 y plantea

cambios con los que se podrian mejorar el rendimiento de la Institucion.

1.2 MARCO TEORICO

La Cooperativa Juventud Ecuatoriana Progresista Ltda. es una institucion
gue ha ido innovando en la misma medida que los cambios tecnoldgicos,
administrativos y financieros le han exigido, es por ello que uno de los temas
en los que actualmente ha puesto mayor importancia es  mejorar sus
utilidades, enfocando su andlisis en el efecto que tiene sobre sus resultados
la atencion que ofrece a sus socios los dias sdbados y domingos de 8 a 18
horas, porque atender en las agencias en estos dias Yy horas puede
resultar un costo innecesario por la baja afluencia de socios y la cantidad de
recursos gque se consume. En base a ello la Institucién se ve en la necesidad
de realizar un analisis del costo beneficio de los horarios de atencion en
cada una de sus agencias, determinando en primer lugar el costo de

atencion en las oficinas y también los niveles de productividad.

En el desarrollo del marco teérico se definiran los conceptos que se
requieren para el analisis, y una vez concluido el mismo se estara en

condiciones de:

v' Identificar cuales son los recursos que intervienen para determinar
los costos incurridos en cada agencia por el servicio que se presta los

fines de semana.

v' Determinar los beneficios (econémicos) que se obtienen por el

servicio que se presta en la Cooperativa.
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v Ildentificar cuales son los parametros que se utilizan para determinar

el nivel de productividad de las agencias

v Cuantificar los efectos sobre los resultados y productividad en caso de

implementarse cambios.

La determinacion y analisis de los costos se basan en lo que se conoce
como Contabilidad Administrativa que como su nombre los indica esta
disefiado exclusivamente para la administracion y su uso es interno.

También se le conoce como Contabilidad Gerencial o de Gestion.

Contabilidad de Gestidn se define como el proceso de identificacion, medida,
acumulacion, analisis, preparacion, interpretacibn y comunicacién de la
informacion financiera y estratégica utilizada por los diversos niveles de la
direccién para planificar, evaluar, y controlar la organizacién y asegurar la
asignacion optima de los recursos para todos los integrantes de la coalicion
empresarial , persiguiendo tres objetivos basicos: (Institute of Management

Accounting, pag. 18)

e Calcular los costos
e Suministrar informacibn necesaria para las actividades de
planificacion, evaluacion y control.

e Participar en la toma de decisiones estratégica, tactica y operativa.

1.2.1 Anélisis Costo- Beneficio

La Cooperativa Financiera Juventud Ecuatoriana Progresista realiza un
analisis costo- beneficio para lo cual se basa su estudio en el siguiente

concepto:

CPA LORENA ALEXANDRA ORTIZ SALTOS Pagina 33



UNIVERSIDAD DE CUENCA

El analisis de costo-beneficio es un término

gque se refiere a una disciplina formal

BENEFICIOS ~ . -
(técnica) a utilizarse para evaluar, o ayudar

a evaluar un proyecto o propuesta. El
proceso involucra, ya sea explicita o
gones implicitamente, un peso total de los gastos
previstos sobre el total de los beneficios
previstos de una o mas acciones con el fin
de seleccionar la mejor opcién o la mas

rentable. (TBL Bottom Line, 2011, pag. 85)

Entendiéndose asi, se puede definir también al analisis costo- beneficio
como una herramienta que en base al diagnoéstico de la situacion actual nos
permite tomar decisiones de algun tipo, pero tomando en consideracion la

importancia y cuantificacion de los efectos econdmicos.

Este enfoque resulta de utilidad para tomar decisiones en torno a la
asignacion de recursos, los mismos que tienen que gastarse siempre que
con ellos se vayan a alcanzar las metas de la empresa en relacién con los

costos esperados de esos recursos.

En base a la metodologia se debera determinar en primer lugar el costo del
servicio de atencion por areas, el que va a estar constituido por recursos que

se los conoce como costos.

Los costos se definen como: los esfuerzos econdémicos orientados a la
produccion o comercializacion de bienes o la prestacion de los servicios.
(Tafur, 2007, pag. 10), y de acuerdo a su identificacién se dividen en Costos

Directos e Indirectos.
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1.2.1.1 Costos Directos

Los Costos Directos se definen como aquellas erogaciones que son
directamente asignables a un producto o servicio, no deben someterse a un
proceso de distribucién como sucede con los Costos Indirectos porque su
identificacion con el objeto de costo (servicio) puede ser a través de la

observacion.

Un costo se considera directo cuando se puede identificar plenamente con el

producto, actividad, proceso, &rea de responsabilidad.

Los costos directos de acuerdo con su comportamiento frente a los niveles
de operacion pueden ser fijos y variables y estan formados por materiales y

mano de obra directa.

1.2.1.2 Costos Indirectos

Los Costos Indirectos son aquellas erogaciones que no son directamente
asignables a un producto o servicio, es decir que estos costos son
compartidos por varios objetos de costos y no es posible determinar de
forma directa la cantidad exacta que de los mismos corresponde a un

objetivo de costos.

En los costos indirectos es necesario aplicar un método de distribucién para
su asignaciéon  a un producto o servicio, esto puede resultar un tema
complejo porque los mismos estan asociados a diversos objetivos de
costos. En la distribucion de los costos indirectos se utilizan criterios de

reparto que se los conoce como cost drivers.
1.2.1.3 Sistemas de Costeo
El sistema de costeo es el que establece el procedimiento contable para

identificar los datos y establecer los costos de productos o servicios,

procesos, actividades, con la informacion de costos los administradores de
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las empresas ya pueden determinar el precio de sus productos, llevar un
control de todos sus operaciones y elaborar sus estados financieros.

De acuerdo con algunas filosofias sobre el costo pueden ser:

1.2.1.3.1 Costeo Total o Absorbente

En el costo total los costos indirectos de fabricacion tanto fijos como
variables se asignan al producto.

Costo Total = Materiales + Mano de Obra + Costos Indirectos

1.2.1.3.2 Costeo Directo, Variable o marginal

En este método de costeo solamente los costos indirectos de
fabricacion variables se incluyen en el costo del producto, se

incluyen también la mano de obra directa, materiales directos.

Costo Total = Materiales + Mano de Obra Variables+ Costos

Indirectos Variable

1.2.1.3.3 Costeo Basado en Actividades

El Sistema de Costos ABC se enfoca en las actividades que la
empresa desarrolla y las identifica como los objetos fundamentales de
costos, para ello considera como actividad a un acontecimiento, tarea

0 unidad de trabajo que tiene un objetivo preciso.

Este sistema una vez conocido el costo de los recursos utiliza un
inductor para asignar el monto de éstos a las actividades,
distribuyéndolos en la forma que los consuman y no a través de una
asignacion arbitraria, una vez que el sistema ha establecido el costo

de cada actividad, éste se imputa al producto de manera directa. Los
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recursos bajo este método son los insumos utilizados (costos y
gastos) y se encuentran agrupados por sus caracteristicas similares

La metodologia que utiliza ABC se fundamenta en que lo que origina
los costos son las actividades y que los productos o servicios originan

actividades que deben llevarse a cabo para producirlos o prestarlos.
Asigna los costos indirectos en dos etapas:

v' En la primera costea las actividades, segun los recursos

que éstas consumen.

v" En la segunda costea los objetos de costos, segln las

actividades que demanden.

El método de costos ABC tiene la ventaja de asignar de una mejor
manera los recursos a los objetos de costos, emplea tanto la
asignacion basada en unidades asi como también las utilizadas por
otras bases con la finalidad de lograr una mayor precisién en el costo,

los mismos que pueden ser productos, servicios, clientes, etc.

Adicionalmente proporciona informacion de los costos de cada
actividad que integra el proceso productivo, permitiendo el andlisis
detallado del desempefio de las mismas e identificando aquellas

actividades que no agregan valor.

Grafico 6 Metodologia de Costos ABC

UYAL VIDED COTIVERTER

TIP:/ /EFFECTMRTRIX.COM)

i

Cuentas Contables

Costos Indirectos Costos Directos Materiales

P RN
Recursos :

Cost NN
Drivers \ RTRACA
Actividades
Primarias / de Apoyo

Activity NS N Ny

Drivers

Fuente: http://www.sixtinagroup.com/soporte/abcosting/
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En la determinacion de los Costos de los servicios prestados por la
Institucion se aplicara esta metodologia porque es la mas adaptable
para las empresas de servicios. Los costos se establecen en cada
agencia porque la cantidad de recursos que consumen son diferentes

y los niveles de transaccionalidad varian.

1.2.2 Productividad

1.2.2.1 Concepto

La productividad se define como la relacion entre

la cantidad de bienes y servicios producidos y la

cantidad de recursos utilizados. (Pulido, 20110,

v

pag. 21).

El calculo de este indicador es:

Capacidad Trabajada
Capacidad Instalada

Productividad

La productividad se relaciona con los resultados que se logran en un
proceso o un sistema, por lo que incrementar la misma es lograr mejores
resultados que se miden en unidades producidas, en piezas vendidas, o0 en
cantidad de servicios prestados, en tanto que los recursos empleados se
expresan en tiempo total empleado, nimero de trabajadores, horas maquina.

Es usual ver la productividad a través de dos factores:

v Eficiencia.- es la relacion entre el resultado alcanzado y los
recursos utilizados, es decir tratar que no haya desperdicio

de recursos
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v Eficacia.- es el grado en que se realizan las actividades

planeadas y se alcanzan los resultados planificados.

El analisis de la productividad se enfoca en determinar el rendimiento del
personal operativo de la institucion en un periodo, es decir medir la relacion
directa entre los productos y servicios prestados y los recursos utilizados
(tiempo) para prestar los mismos. El resultado que nos proporcione este
calculo es un indicador importante para conocer en qué medida se utiliza el
recurso mas importante de la institucién que es el “recurso humano” ejecutor

de las actividades.

La productividad es términos de talento humano es sinénimo de rendimiento,
la medicion de la productividad resulta de valorar adecuadamente los

recursos empleados para producir o generar ciertos resultados.

El nivel de productividad tiene que ver con los resultados que se obtienen en
un proceso o sistema, por lo que incrementar la productividad es lograr

mejores resultados considerando el Talento Humano para generarlos.

La Cooperativa realiza la medicion de su productividad para ello se basa en
una metodologia integral para identificar y analizar las variables para su
calculo, con este indicador pretende mejorar los diferentes procesos de
atencion y servicio al cliente, basado en la filosofia de trabajar mejor, sin
perder el tiempo, aprovechando responsablemente todos los recursos con
los que se cuenta y por ende disminuir los costos por los reprocesos y

errores en que se incurren durante la ejecucién de las distintas actividades.

Las variables que se utilizan para el calculo de la productividad del personal

de la Institucion son:

v' Capacidad Instalada
v' Capacidad Trabajada
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1.2.2.2 Capacidad Instalada

La capacidad instalada se define como la disponibilidad de recursos para
producir productos o servicios de ser el caso. Estos recursos pueden ser
fisicos, humanos, tecnoldgicos con los cuales se procesa las materias

primas e insumos hasta obtener el servicio o producto terminado.

En el caso de la Cooperativa la capacidad instalada corresponde a la
cantidad total de tiempo para atender a los socios en las areas operativas, y
resulta del producto del total de personas en el &rea operativa de cada una
de las agencias, con una jornada diaria de 8 horas, por el nUmero de dias
laborados en el mes, al que se le sumaran las horas suplementarias y

extraordinarias trabajadas, como se observa en la Tabla 11.

Tabla 11 Célculo de Capacidad Instalada

CAPACIDAD REAL INSTALADA

AREA DE SERVICIO AL CLIENTE
PERSONAS HORAS DIAS TOTALHORAS TIEMPO EXTRA TOTAL
1 8:00:00 22 176:00:00 123:00:00 299:00:00

Fuente: Cooperativa JEP
Elaboracion: La Autora

1.2.2.3 Capacidad Trabajada

El término capacidad real trabajada comprende el total del tiempo destinado
por el personal a la ejecucion de sus tareas para la prestacion de los
servicios; es el resultado del producto entre el tiempo promedio de ejecucion

de cada actividad por el nimero de transacciones realizadas en un periodo.

En el caso de la Institucion la sumatoria del tiempo total de actividades de

cada area constituye la capacidad real trabajada de la oficina.
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Tabla 12 Calculo de Capacidad Trabajada

Actividades Tiempo Capacidad
Agencia Sucre Promedio Cantidad Real Trabajada
Reponer Tarjeta de Débito 0:04:40 2 0:09:20
Anular Tarjeta de Débito 0:02:12 113 4:08:55
Entregar Tarjeta de Débito 0:01:54 383 12:08:03
Solicitar Tarjeta de Débito 0:02:38 357 15:38:52
Aperturar Cuenta Fondo JEP 0:05:55 52 5:07:23
Aperturar Cuenta JEPito 0:13:19 14 3:06:32
Aperturar Cuenta Super JEP 0:10:01 0] 0:00:00
Aperturar Cuentas de Ahorros Vista 0:14:44 58 14:14:11
Emitir Certificado de Cuenta Activa/Bancario 0:01:57 143 4:37:44
Emitir Corte de Estado de Cuenta 0:03:39 25 1:31:15
Suscribir Contrato de Senvicios Basicos 0:02:21 10 0:23:30
Entregar Planillas de Senvicios Basicos 0:03:12 133 7:06:20
Cerrar cuentas S. al Cliente 0:03:54 58 3:46:06
Entregar Ordenes de Pagos 0:00:00 (o] 0:00:00
Solicitar de Ordenes de Pago 0:04:10 1 0:04:10
Ingresar Remesa S. al Cliente 0:03:28 1489 85:59:51
Registrar Reposicion de Libreta de Ahorros 0:02:32 78 3:17:05
Enviar dinero (Money Gram) 0:03:23 34 1:55:02
Pagar SOAT 0:04:56 133 10:56:08
Solicitar Senvicio Jep on Line 0:01:41 10 0:16:50
Capacidad Real Trabajada
Servicio al Cliente 3093 174:27:16

Fuente: Creacion Propia
Elaboracién: La Autora

El tiempo promedio de ejecucion de actividades es el que se obtiene de la
toma de tiempos en cada area, se promedia las muestras de operaciones
que se haya determinado para cada agencia y con esta informacion se
establece el tiempo promedio general el que aplica para determinar la

productividad.

Determinada la capacidad instalada y la capacidad trabajada se aplica el
cociente entre estos dos valores que representa el tiempo que el personal
destind a la atencién a los socios, con este parametro de medicién es
factible determinar si existe un exceso de personal en las areas operativas, y
al contar con este indicador en cada agencia tenemos un dato comparable
para tomar decisiones e implementar medidas correctivas en aquellas
agencias en donde existe un gran desfase entre el tiempo de operacion del

personal y los tiempos muertos.
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O Resumen

La Cooperativa de Ahorro y Crédito JEP Ltda. es la institucion mas grande
del sector de la Economia Popular y Solidaria, su actividad principal es la
intermediaciéon financiera, a través de la cual genera sus ingresos para

garantizar su funcionamiento dentro del medio.

La institucién se fundé en la ciudad de Cuenca en donde funciona su oficina
matriz, pero en la actualidad tiene oficinas en 9 provincias del Ecuador; y se
proyecta a lograr una mayor cobertura a nivel nacional segun su Plan

Estratégico.

Su principal fortaleza es la confianza que ha logrado fomentar en sus socios,
con una atencion personalizada los 7 dias de la semana, aspecto que por el
tema de servicio e imagen de la institucioén resulta positivo, pero también es
conveniente revisar el aspecto econémico que genere el servicio de atencion
en horarios extendidos incluyendo los fines de semana con el fin de

determinar los costos incurridos y la repercusion sobre sus resultados.

CPA LORENA ALEXANDRA ORTIZ SALTOS Pagina 42



UNIVERSIDAD DE CUENCA

CAPITULO 2 DETERMINACION DE COSTOS Y NIVELES DE
TRANSACCIONALIDAD

Introduccién

El principal canal de atencion que tiene la Cooperativa Financiera “Juventud
Ecuatoriana Progresista Ltda” es el de atencidén en sus oficinas, las mismas
que funcionan desde las 8:00 am hasta las 18:00 pm. La Institucion posee
4 areas operativas que son: Servicio al Cliente, Ventanillas, Inversiones y
Créditos; que prestan el servicio a los socios de lunes a domingo a

excepcion del area de Créditos que funciona de lunes a viernes.

La politica de tiempos de atencion se ha mantenido desde los inicios de la
Cooperativa y los directivos ven a estos horarios como una fortaleza frente a
otras instituciones que prestan sus servicios solamente hasta el dia sabado.
En afos anteriores se atendia hasta las 4 de la tarde pero a partir de
diciembre de 2005 se extendi6 hasta las 6 de la tarde incluidos los sdbados

y domingos.

En el presente trabajo se determinard los costos en que incurre la
Cooperativa por la atencion que brinda a sus socios los fines de semana;
por otro lado también se determinara los niveles de transaccionalidad por
dias y horas, con la finalidad de determinar el nivel de productividad del
personal y los tiempos en donde no resulta conveniente el mantener abiertas

las oficinas porque la afluencia de socios es baja.

Los resultados que se obtenga de este analisis servirAn como un punto de
referencia para la toma de decisiones sobre el tema de horarios de atencién
y los beneficios econdémicos que podria alcanzar la Cooperativa en caso de

gue se implementaran cambios.
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2.1 COSTOS DE ATENCION

Los Costos de Atencion se han determinado en funcidon de las areas
operativas de las oficinas de la Cooperativa, considerando solamente a
Servicio al Cliente, Ventanillas e Inversiones que atienden los fines de

semana.

El sistema de Costos utilizado es el ABC Costing o Costos basados en
Actividades, que se considera el mas aplicable para el caso de empresas de

servicios.

Aplicando metodologia del ABC en la Cooperativa, el primer paso consiste
en extraer los datos de los gastos operativos del Estados de Resultados y
discriminarlos en costos directos e indirectos, los costos directos constituyen
los rubros de gastos de personal de cada area Yy los costos indirectos son
los gastos operativos de las agencias (excepto personal) que se someteran
al proceso de distribucion y posterior asignacion a los objetos de costos.
Estos dos tipos de costos son los recursos, las actividades son las areas
operativas de las oficinas y los objetos de costos constituyen los costos de
atencién para lo cual se obtendra un costo de lunes a viernes, el costo del
sdbado y el costo del domingo para efecto del analisis de cambios de

horarios.

Grafico 7 Proceso de la Metodologia de Costos ABC

METODOLOGIA APLICADA

RECURSOS
COSTOS DIRECTOS
Gastos de Personal S. Cliente
Gastos de Personal Ventanillas

Gastos de Personal Inversiones ACTIVIDADES OBIJETOS DE COSTO
Servicio al Cliente E> Atencidn de Lunes a Viernes

COSTOS INDIRECTOS E> Ventanillas Atencion de Sabados

Gastos Servicios Basicos Inversiones Atencion de Domingo

Gastos de Depreciaciones
Gastos de Guardiania
Gastos de Seguros

Fuente: Creacion Propia
Elaboracién: La Autora
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2.1.1 Costos Directos Areas Operativas

Los Costos Directos son aquellos directamente asignables al producto final,

para el caso de la Cooperativa los costos directos lo constituyen los gastos

de personal del area,

los mismos que se componen del sueldo de los

empleados del area mas los beneficios de ley.

2.1.1.1 Servicio al Cliente

Los costos directos de Servicio al

Cliente son

las remuneraciones del

Ejecutivo o Ejecutivos de Servicios de cada una de las agencias, los montos

gue corresponden a las oficinas se resumen en la siguiente tabla:

Tabla 13 Costos Directos Servicio al Cliente Afio 2014

OFICINA NOMBRE VALOR
SAYAUSI GASTOS DE PERSONAL MATRIZ S. CLIENTE 27,556.46
9 DE OCTUBRE GASTOS DE PERSONAL 9 DE OCTUBRE S. CLIENTE 32,283.09
FERIA LIBRE GASTOS DE PERSONAL FERIA LIBRE S. CLIENTE 26,927.09
PARQUE INDUSTRIAL GASTOS DE PERSONAL P. INDUSTRIAL S. CLIENTE 30,209.40
AZOGUES GASTOS DE PERSONAL AZOGUES S. CLIENTE 21,792.42
MACHALA GASTOS DE PERSONAL MACHALA 1 S. CLIENTE 32,130.32
CENTRO GASTOS DE PERSONAL SUCRE S. CLIENTE 34,999.39
GUALACEO GASTOS DE PERSONAL GUALACEO S. CLIENTE 12,961.47
REMIGIO CRESPO GASTOS DE PERSONAL REMIGIO CRESPO S. CLIENTE 22,326.10
LOJA GASTOS DE PERSONAL LOJA S. CLIENTE 26,148.63
EL VALLE GASTOS DE PERSONAL EL VALLE S. CLIENTE 12,707.99
GONZALEZ SUAREZ GASTOS DE PERSONAL GONZALEZ SUAREZ S. CLIENTE 22,743.64
PASAJE GASTOS DE PERSONAL PASAJE S. CLIENTE 20,175.90
PAUTE GASTOS DE PERSONAL PAUTE S. CLIENTE 11,904.82
SANTA ROSA GASTOS DE PERSONAL SANTA ROSA S. CLIENTE 21,967.82
MACHALA I GASTOS DE PERSONAL MACHALA 2 S. CLIENTE 17,631.42
SIGSIG GASTOS DE PERSONAL SIGSIG S. CLIENTE 12,674.15
SANTA ISABEL GASTOS DE PERSONAL SANTA ISABEL S. CLIENTE 11,405.46
TRONCAL GASTOS DE PERSONAL LA TRONCAL S. CLIENTE 13,533.61
MENDEZ GASTOS DE PERSONAL MENDEZ S. CLIENTE 4,312.95
SUCUA GASTOS DE PERSONAL SUCUA S. CLIENTE 5,980.03
MACAS GASTOS DE PERSONAL MACAS S. CLIENTE 7,730.83
PINAS GASTOS DE PERSONAL PINAS S. CLIENTE 10,767.76
AGENCIA GUAYAQUIL GASTOS DE PERSONAL GUAYAQUIL S. CLIENTE 40,489.21
AGENCIA QUITO GASTOS DE PERSONAL QUITO S. CLIENTE 22,141.43
AGENCIA GYE. GARZOTA GASTOS DE PERSONAL GYE. GARZOTA S. CLIENTE 6,271.83
AGENCIA GYE P. CALIFORN. | GASTOS DE PERSONAL GYE P. CALIFORNIA S. CLIENTE 9,122.07
AGENCIA MILAGRO GASTOS DE PERSONAL MILAGRO S. CLIENTE 19,138.06
AGENCIA DAULE GASTOS DE PERSONAL DAULE S. CLIENTE 16,934.10
AGENCIA YAGUACHI GASTOS DE PERSONAL YAGUACHI S. CLIENTE 9,153.73
AGENCIA DURAN GASTOS DE PERSONAL DURAN S. CLIENTE 15,310.23

CPA LORENA ALEXANDRA ORTIZ SALTOS

Pagina 45



UNIVERSIDAD DE CUENCA

AGENCIA SAN JOAQUIN GASTOS DE PERSONAL SAN JOAQUIN S. CLIENTE X 7,489.22
AGENCIA SANTO DOMINGO { GASTOS DE PERSONAL S. DOMINGO S. CLIENTE X 8,958.46
AGENCIA PUEBLO VIEJO GASTOS DE PERSONAL PUEBLO VIEJO S. CLIENTE 5 2,695.83

TOTAL 598,574.93

Fuente: Cooperativa JEP
Elaboracién: La Autora

2.1.1.2 Ventanillas

Los costos directos de Ventanillas se componen de las remuneraciones de

los Cajeros y Supervisores de Cajas de cada una de las agencias, que

corresponden a las oficinas que constan en el siguiente cuadro:

Tabla 14 Costos Directos de Ventanillas Afio 2014

OFICINA NOMBRE VALOR
SAYAUSI GASTOS DE PERSONAL MATRIZ VENTANILLAS 116,264.95
9 DE OCTUBRE GASTOS DE PERSONAL 9 DE OCTUBRE VENTANILLAS 137,668.33
FERIA LIBRE GASTOS DE PERSONAL FERIA LIBRE VENTANILLAS 130,663.62
PARQUE INDUSTRIAL GASTOS DE PERSONAL P. INDUSTRIAL VENTANILLAS 121,992.00
AZOGUES GASTOS DE PERSONAL AZOGUES VENTANILLAS 69,333.71
MACHALA GASTOS DE PERSONAL MACHALA 1 VENTANILLAS 114,767.75
CENTRO GASTOS DE PERSONAL SUCRE VENTANILLAS 162,268.63
GUALACEO GASTOS DE PERSONAL GUALACEO VENTANILLAS 61,440.22

GASTOS DE PERSONAL REMIGIO CRESPO
REMIGIO CRESPO VENTANILLAS 113,378.46
LOJA GASTOS DE PERSONAL LOJA VENTANILLAS 72,451.93
EL VALLE GASTOS DE PERSONAL EL VALLE VENTANILLAS 67,832.19
) GASTOS DE PERSONAL GONZALEZ SUAREZ
GONZALEZ SUAREZ VENTANILLAS 131,846.45
PASAJE GASTOS DE PERSONAL PASAJE VENTANILLAS 64,547.00
PAUTE GASTOS DE PERSONAL PAUTE VENTANILLAS 50,730.67
SANTA ROSA GASTOS DE PERSONAL SANTA ROSA VENTANILLAS 87,342.90
MACHALA I GASTOS DE PERSONAL MACHALA 2 VENTANILLAS 64,869.50
SIGSIG GASTOS DE PERSONAL SIGSIG VENTANILLAS 51,275.94
SANTA ISABEL GASTOS DE PERSONAL SANTA ISABEL VENTANILLAS 50,678.47
TRONCAL GASTOS DE PERSONAL LA TRONCAL VENTANILLAS 62,014.66
MENDEZ GASTOS DE PERSONAL MENDEZ VENTANILLAS 29,377.17
SUCUA GASTOS DE PERSONAL SUCUA VENTANILLAS 47,477.45
MACAS GASTOS DE PERSONAL MACAS VENTANILLAS 61,105.47
PINAS GASTOS DE PERSONAL PINAS VENTANILLAS 49,572.00
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AGENCIA GUAYAQUIL GASTOS DE PERSONAL GUAYAQUIL VENTANILLAS 69,638.91
AGENCIA QUITO GASTOS DE PERSONAL QUITO VENTANILLAS 67,164.91
AGENCIA GARZOTA GASTOS DE PERSONAL GYE. GARZOTA VENTANILLAS 26,320.07
GASTOS DE PERSONAL GYE P. CALIFORNIA

AGENCIA P. CALIFORNIA i VENTANILLAS 41,754.35
AGENCIA MILAGRO GASTOS DE PERSONAL MILAGRO VENTANILLAS 48,947.08
AGENCIA DAULE GASTOS DE PERSONAL DAULE VENTANILLAS 32,760.25
AGENCIA YAGUACHI GASTOS DE PERSONAL YAGUACHI VENTANILLAS 42,401.24
AGENCIA DURAN GASTOS DE PERSONAL DURAN VENTANILLAS 35,750.99
AGENCIA SAN JOAQUIN GASTOS DE PERSONAL SAN JOAQUIN VENTANILLAS 24,032.24
AGENCIA SANTO

DOMINGO GASTOS DE PERSONAL S. DOMINGO VENTANILLAS 18,122.50
AGENCIA PUEBLO VIEJO | GASTOS DE PERSONAL PUEBLO VIEJO VENTANILLAS 5,193.69

TOTAL 2,330,985.70

Fuente: Cooperativa JEP
Elaboracién: La Autora

2.1.1.2 Inversiones

Los costos directos de Inversiones corresponde a los gastos de personal del

afio 2014 de los ejecutivos de servicios que atienden en esta area en cada

agencia, los valores se resumen el siguiente cuadro:

Tabla 15 Costos Directos de Inversiones Afio 2014

OFICINA NOMBRE VALOR
SAYAUSI GASTOS DE PERSONAL MATRIZ INVERSIONES 34,691.24
9 DE OCTUBRE GASTOS DE PERSONAL 9 DE OCTUBRE INVERSIONES 39,177.99
FERIA LIBRE GASTOS DE PERSONAL FERIA LIBRE INVERSIONES 21,843.33
PARQUE INDUSTRIAL GASTOS DE PERSONAL P. INDUSTRIAL INVERSIONES 28,444.92
AZOGUES GASTOS DE PERSONAL AZOGUES INVERSIONES 19,452.33
MACHALA GASTOS DE PERSONAL MACHALA 1 INVERSIONES 13,092.43
CENTRO GASTOS DE PERSONAL SUCRE INVERSIONES 62,161.36
GUALACEO GASTOS DE PERSONAL GUALACEO INVERSIONES 22,980.67
REMIGIO CRESPO GASTOS DE PERSONAL REMIGIO CRESPO INVERSIONES 45,542.96
LOJA GASTOS DE PERSONAL LOJA INVERSIONES 21,543.18
EL VALLE GASTOS DE PERSONAL EL VALLE INVERSIONES 12,364.16
GONZALEZ SUAREZ GASTOS DE PERSONAL G SUAREZ INVERSIONES 15,286.27
PASAJE GASTOS DE PERSONAL PASAJE INVERSIONES 12,308.25
PAUTE GASTOS DE PERSONAL PAUTE INVERSIONES 10,802.45
SANTA ROSA GASTOS DE PERSONAL SANTA ROSA INVERSIONES 12,366.71
MACHALA I GASTOS DE PERSONAL MACHALA 2 INVERSIONES 8,706.46
SIGSIG GASTOS DE PERSONAL SIGSIG INVERSIONES 12,396.06
SANTA ISABEL GASTOS DE PERSONAL SANTA ISABEL INVERSIONES 9,681.27
TRONCAL GASTOS DE PERSONAL LA TRONCAL INVERSIONES 6,974.66
MENDEZ GASTOS DE PERSONAL MENDEZ INVERSIONES 4,312.95
SUCUA GASTOS DE PERSONAL SUCUA INVERSIONES 3,986.69
MACAS GASTOS DE PERSONAL MACAS INVERSIONES 21,393.89
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PINAS GASTOS DE PERSONAL PINAS INVERSIONES 18,139.60
AGENCIA GUAYAQUIL GASTOS DE PERSONAL GUAYAQUIL INVERSIONES 21,658.70
AGENCIA QUITO GASTOS DE PERSONAL QUITO INVERSIONES 33,301.22
AGENCIA GARZOTA GASTOS DE PERSONAL GARZOTA INVERSIONES 5,294.59
AGENCIA P. CALIFORNIA GASTOS DE PERSONAL P. CALIFORNIA INVERSIONES 8,115.25
AGENCIA MILAGRO GASTOS DE PERSONAL MILAGRO INVERSIONES 6,610.24
AGENCIA DAULE GASTOS DE PERSONAL DAULE INVERSIONES 4,304.25
AGENCIA YAGUACHI GASTOS DE PERSONAL YAGUACHI INVERSIONES 7,646.22
AGENCIA DURAN GASTOS DE PERSONAL DURAN INVERSIONES 18,489.36
AGENCIA SAN JOAQUIN GASTOS DE PERSONAL SAN JOAQUIN INVERSIONES 9,054.25
AGENCIA SANTO DOMINGO { GASTOS DE PERSONAL S. DOMINGO INVERSIONES 4,625.36
AGENCIA PUEBLO VIEJO GASTOS DE PERSONAL PUEBLO VIEJO INVERSIONES 1,263.62

TOTAL 578,012.89

Fuente: Cooperativa JEP
Elaboracion: La Autora

El total de Costos Directos de las tres areas operativas asciende a $

3,507,573.51, el detalle consta en el siguiente cuadro resumen

RESUMEN
Costos Directos ANO 2014
Servicio al Cliente 598,574.93
Ventanillas 2,330,985.70
Inversiones 578,012.89
TOTAL 3,507,573.51

2.1.2 Costos Indirectos y Asignacion a las Areas Operativas

Los Costos Indirectos conocidos también como recursos estan compuestos
por los gastos operativos del periodo objeto de costeo que en esta caso
corresponden al afio 2014, se agrupan de acuerdo a su tipo y un previo
analisis para determinar si intervienen en la prestacion del servicio. El monto
de los gastos (RECURSOS) de cada oficina son los que se asignaran a las
areas operativas de las agencias en funcibn de un parametro de

distribucion, conocido como driver o direccionador de costos.

El nUmero de empleados del area es el driver de distribucion utilizado para
asignar el valor de los recursos o gastos a las areas operativas, se obtiene
del cociente entre el total de empleados del area y el total de empleados de

la oficina:
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Driverde = Total Empleados del Area
Distribucion Total Empleados Agencia

El resultado del cociente es el factor a través del cual se distribuiran los
gastos, cada oficina tiene su propio porcentaje de asignacion, que estara en
funcién de las variables que intervienen en el calculo, es decir de la cantidad

de empleados de la agenciay el nimero de empleados del &rea.

En la Tabla 16 se observa el detalle de los recursos consumidos por la
oficina Matriz, el monto total de gastos asciende a $ 1,207,861.74 de los
cuales $ 97,934.74 se asignan al area de Servicio al Cliente aplicando una
tasa de 8,11%, el mismo procedimiento se utiliza para el resto de oficinas.
El resultado en las oficinas dependera del numero de empleados del area
mientras mayor cantidad de personas laboren mayor sera porcentaje de

asignacion de gastos.

Tabla 16 Distribucion de Costos Indirectos

OFICINA: MATRIZ
SERVICIO AL CLIENTE
Empleados | Empleados % Valor Valor
Recursos Agencia Area Participacion Total Area

GASTOS DE PERSONAL MATRIZ 37 3 8.11% 16,964.26 1,375.48
ARRENDAMIENTOS MATRIZ 37 3 8.11% 60,546.48 4,909.17
FLETES Y EMBALAJES MATRIZ 37 3 8.11% 124.24 10.07
GASTOS BANCARIOS MATRIZ 37 3 8.11% 6,280.98 509.27
GASTOS BANCARIOS MATRIZ 37 2 8.11% 365.28 29.62
GUARDIANIA MATRIZ 37 3 8.11% 91,875.46 7,449.36
JUDICIALES Y NOTARIALES MATRIZ 37 3 8.11% 11.20 0.91
PUBLICIDAD Y PROMOCIONES MATRIZ 37 3 8.11% 23,782.30 1,928.29
SERVICIOS BASICOS MATRIZ 37 3 8.11% 37,377.77 3,030.63
SERVICIOS MATRIZ 37 3 8.11% 560.16 45.42
SEGUROS GENERALES MATRIZ 37 3 8.11% 2,412.15 195.58
TRANSPORTE VALORES MATRIZ 37 3 8.11% 10,540.33 854.62
IMPUESTOS Y APORTES MATRIZ 37 3 8.11% 85,479.95 6,930.81
DEPRECIACIONES ACTIVOS F. MATRIZ 37 3 8.11% 36,338.20 2,946.34
INSTAL. ADECUAC. Y PROGRM MATRIZ 37 3 8.11% 11,300.82 916.28
MANTENIMIENTO Y REPARC. MATRIZ 37 3 8.11% 10,722.12 869.36
OTROS MATRIZ 37 3 8.11% 190.88 15.48
SUMINISTROS VARIOS MATRIZ 37 3 8.11% 17,624.14 1,428.98
TRANSPORTES MATRIZ 37 3 8.11% 125.67 10.19
GASTOS ADMINISTRATIVOS MATRIZ 37 3 8.11% 795,239.35 64,478.87

I 1,207,861.74 97,934.74

Fuente: Cooperativa JEP
Elaboracion: La Autora
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2.1.2.1 Servicio al Cliente

El monto total de Recursos o gastos a distribuir de las agencias en el afio
2014 asciende a $ 28,542,062.60, de este valor se asigna al area de
Servicio al Cliente $ 2,210,711.26, en funcion de los empleados del area de
las oficinas, en el siguiente paso del proceso se distribuira este valor al
costo de atencion. EI monto de costos indirectos que le corresponde a cada
oficina para el &rea de Servicio al Cliente consta en la Tabla 17.

Tabla 17 Distribucion de Costos Indirectos Servicio al Cliente Afio 2014

Empleados | Empleados % Valor Valor
Oficina Agencia Area Participacion Total Area

SAYAUSI 37 3 8.11% 1,207,605.59 97,913.97
9 DE OCTUBRE 47 4 8.51% 1,474,295.01 125,471.92
FERIA LIBRE 43 3 6.98% 1,291,317.28 90,091.90
PARQUE IND 43 3 6.98% 1,524,773.90 106,379.57
AZOGUES 24 2 8.33% 922,042.14 76,836.85
MACHALA 48 3 6.25% 1,605,831.28 100,364.46
CENTRO 63 4 6.35% 2,425,207.37 153,981.42
GUALACEO 20 1 5.00% 695,343.04 34,767.15
REMIGIO CRESPO 27 2 7.41% 1,128,032.15 83,557.94
LOJA 42 3 7.14% 1,413,939.77 100,995.70
EL VALLE 15 1 6.67% 534,623.75 35,641.58
GONZALEZ SUAREZ 26 2 7.69% 849,360.91 65,335.45
PASAJE 22 2 9.09% 883,619.30 80,329.03
PAUTE 15 1 6.67% 560,736.42 37,382.43
SANTA ROSA 32 2 6.25% 1,118,455.85 69,903.49
MACHALA I 25 2 8.00% 880,934.11 70,474.73
SIGSIG 14 1 7.14% 527,986.27 37,713.31
SANTA ISABEL 15 1 6.67% 504,035.05 33,602.34
TRONCAL 17 1 5.88% 683,526.79 40,207.46
MENDEZ 10 1 10.00% 387,222.42 38,722.24
SUCUA 13 1 7.69% 508,848.15 39,142.17
MACAS 17 1 5.88% 724,670.54 42,627.68
PINAS 15 1 6.67% 566,739.34 37,782.62
AGENCIA GUAYAQUIL 31 4 12.90% 1,046,157.77 134,988.10
AGENCIA QUITO 32 3 9.38% 1,112,363.98 104,284.12
AGENCIA GYE. GARZOTA 15 1 6.67% 390,112.89 26,007.53
AGENCIA GYE P. CALIFORNIA 14 1 7.14% 465,318.57 33,237.04
AGENCIA MILAGRO 19 2 10.53% 637,500.79 67,105.35
AGENCIA DAULE 19 2 10.53% 617,614.36 65,012.04
AGENCIA YAGUACHI 15 1 6.67% 508,786.25 33,919.08
AGENCIA DURAN 17 2 11.76% 512,571.58 60,302.54
AGENCIA SAN JOAQUIN 11 1 9.09% 268,060.33 24,369.12
AGENCIA SANTO DOMINGO 20 2 10.00% 428,676.58 42,867.66
AGENCIA PUEBLO VIEJO 14 2 14.29% 135,753.07 19,393.30

28,542,062.60 2,210,711.26

Fuente: Cooperativa JEP
Elaboracion: La Autora
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2.1.2.2 Ventanillas

En el area de Ventanillas el monto total de Recursos es el mismo, lo que
difiere es el monto asignado al area que asciende a $ 9,317,913.91, el valor
de Ventanillas es superior porque en esta area laboran una mayor cantidad
de personas con respecto al area de Servicio al Cliente. El valor asignado a

cada oficina consta en la Tabla 18.

Tabla 18 Distribuciéon de Costos Indirectos Ventanillas Afio 2014

Empleado | Empleado %
S S Participacio Valor Valor
Oficina Agencia Area n Total Area
SAYAUSI 37 12 32.43% 1,207,605.59 391,655.87
9 DE OCTUBRE 47 15 31.91% 1,474,295.01 470,519.68
FERIA LIBRE 43 15 34.88% 1,291,317.28 450,459.52
PARQUE INDUSTRIAL 43 16 37.21% 1,524,773.90 567,357.73
AZOGUES 24 7 29.17% 922,042.14 268,928.96
MACHALA 48 13 27.08% 1,605,831.28 434,912.64
CENTRO 63 23 36.51% 2,425,207.37 885,393.17
GUALACEO 20 6 30.00% 695,343.04 208,602.91
REMIGIO CRESPO 27 13 48.15% 1,128,032.15 543,126.59
LOJA 42 8 19.05% 1,413,939.77 269,321.86
EL VALLE 15 6 40.00% 534,623.75 213,849.50
GONZALEZ SUAREZ 26 12 46.15% 849,360.91 392,012.73
PASAJE 22 7 31.82% 883,619.30 281,151.60
PAUTE 15 5 33.33% 560,736.42 186,912.14
SANTA ROSA 32 9 28.13% 1,118,455.85 314,565.71
MACHALA II 25 7 28.00% 880,934.11 246,661.55
SIGSIG 14 4 28.57% 527,986.27 150,853.22
SANTA ISABEL 15 6 40.00% 504,035.05 201,614.02
TRONCAL 17 5 29.41% 683,526.79 201,037.29
MENDEZ 10 4 40.00% 387,222.42 154,888.97
SUCUA 13 5 38.46% 508,848.15 195,710.83
MACAS 17 6 35.29% 724,670.54 255,766.07
PINAS 15 5 33.33% 566,739.34 188,913.11
AGENCIA GUAYAQUIL 31 8 25.81% 1,046,157.77 269,976.20
AGENCIA QUITO 32 11 34.38% 1,112,363.98 382,375.12
AGENCIA GYE. GARZOTA 15 5 33.33% 390,112.89 130,037.63
AGENCIA GYE P. 14 5 35.71% 166,185.20
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CALIFORNIA 465,318.57
AGENCIA MILAGRO 19 6 31.58% 637,500.79 201,316.04
AGENCIA DAULE 19 4 21.05% 617,614.36 130,024.08
AGENCIA YAGUACHI 15 5 33.33% 508,786.25 169,595.42
AGENCIA DURAN 17 5 29.41% 512,571.58 150,756.35
AGENCIA SAN JOAQUIN 11 4 36.36% 268,060.33 97,476.48
AGENCIA SANTO DOMINGO 20 5 25.00% 428,676.58 107,169.15
AGENCIA PUEBLO VIEJO 14 4 28.57% 135,753.07 38,786.59
28,542,062.60 9,317,913.91

Fuente: Cooperativa JEP
Elaboracién: La Autora

2.1.2.3 Inversiones

En el area de Inversiones el monto total de Recursos es de $ 28,542,062.60,
y el monto asignado al area asciende a $ 1, 255,894.39; el valor que

corresponde a cada oficina se puede observar en la Tabla 19.

Tabla 19 Distribucién de Costos Indirectos Inversiones Afio 2014

Empleados | Empleados % Valor Valor
Oficina Agencia Area Participacion Total Area
SAYAUSI 37 2 5.41% 1,207,605.59 65,275.98
9 DE OCTUBRE 47 1 2.13% 1,474,295.01 31,367.98
FERIA LIBRE 43 1 2.33% 1,291,317.28 30,030.63
PARQUE INDUSTRIAL 43 2 4.65% 1,524,773.90 70,919.72
AZOGUES 24 1 4.17% 922,042.14 38,418.42
MACHALA 48 1 2.08% 1,605,831.28 33,454.82
CENTRO 63 2 3.17% 2,425,207.37 76,990.71
GUALACEO 20 1 5.00% 695,343.04 34,767.15
REMIGIO CRESPO 27 1 3.70% 1,128,032.15 41,778.97
LOJA 42 1 2.38% 1,413,939.77 33,665.23
EL VALLE 15 1 6.67% 534,623.75 35,641.58
GONZALEZ SUAREZ 26 1 3.85% 849,360.91 32,667.73
PASAJE 22 1 4.55% 883,619.30 40,164.51
PAUTE 15 1 6.67% 560,736.42 37,382.43
SANTA ROSA 32 1 3.13% 1,118,455.85 34,951.75
MACHALA Il 25 1 4.00% 880,934.11 35,237.36
SIGSIG 14 1 7.14% 527,986.27 37,713.31
SANTA ISABEL 15 1 6.67% 504,035.05 33,602.34
TRONCAL 17 1 5.88% 683,526.79 40,207.46
MENDEZ 10 1 10.00% 387,222.42 38,722.24
SUCUA 13 1 7.69% 508,848.15 39,142.17
MACAS 17 1 5.88% 724,670.54 42,627.68
PINAS 15 1 6.67% 566,739.34 37,782.62
AGENCIA GUAYAQUIL 31 1 3.23% 1,046,157.77 33,747.02
AGENCIA QUITO 32 1 3.13% 1,112,363.98 34,761.37
AGENCIA GYE. GARZOTA 15 1 6.67% 390,112.89 26,007.53
AGENCIA GYE P. CALIFORNIA 14 1 7.14% 465,318.57 33,237.04
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AGENCIA MILAGRO 19 1 5.26% 637,500.79 33,552.67
AGENCIA DAULE 19 1 5.26% 617,614.36 32,506.02
AGENCIA YAGUACHI 15 1 6.67% 508,786.25 33,919.08
AGENCIA DURAN 17 1 5.88% 512,571.58 30,151.27
AGENCIA SAN JOAQUIN 11 1 9.09% 268,060.33 24,369.12
AGENCIA SANTO DOMINGO 20 1 5.00% 428,676.58 21,433.83
AGENCIA PUEBLO VIEJO 14 1 7.14% 135,753.07 9,696.65

28,542,062.60 | 1,255,894.39

Fuente: Cooperativa JEP
Elaboracién: La Autora

2.1.3 Asignacién de Costos alos Objetos de Costeo

El siguiente paso en el proceso corresponde a la asignacion de los costos a
los objetos de costos, que en el caso de estudio se ha fijado tres objetivos de

costos:

v" Costos de Atenciéon de Lunes a Viernes

v' Costos de Atencion Sabados

v' Costos de Atenciéon Domingos

El proceso dentro de la metodologia del ABC, implica en esta etapa la
utilizacion de un nuevo parametro de distribucién, el mismo que debe ser
mas apegado a la realidad de la Cooperativa, es decir que el costo se asigne
de una forma coherente y refleje resultados correctos, para ello se ha fijado
como driver o direccionador de costos a los puntos de trabajo anuales,
que se definen como la cantidad de atenciones brindadas en cada area de
las agencias durante el afio 2014, y teniendo en cuenta la cantidad de
empleados que atienden de lunes a viernes asi como los sabados y

domingos.

Para determinar los puntos de trabajo se utilizaron los siguientes datos que

constan en la tabla 20.
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Tabla 20 Calculo de Puntos de Trabajo Anuales por Oficina

AGENCIA 9 DE OCTUBRE
TOTAL PUNTOS
PUNTOS DE TRABAJO SEMANALES DIAS LABORADOS EN EL ANO 2014 ANO
LUNES A LUNES A
VIERNES | SABADOS |[DOMINGOS| VIERNES | SABADOS | DOMINGOS 920
3 2 1 256 51 50

Fuente: Creacién Propia
Elaboracion: La Autora

Puntos de Trabajo Semanales.- son las puestos de trabajo o
personas que atienden de lunes a viernes, asi como los sabados y

domingos.

Dias Laborados en el Afio.- es la suma de los dias laborados en el
afo, agrupados en un total los dias de lunes a viernes y por otro lado

solamente los sabados y domingos.

Total Puntos

Anules - (Puntos de Lunesa Viernes* Dias de Lunes a Viernes)+ (Puntos de Sabadost Dias Sabados)+(Puntos de Domingos* Dias Domingos)

E (3 * 2 ' R o5y ' ()

Conocidos los datos de los puntos de trabajo ya es factible distribuir los
costos de las areas a los costos de atencién, se aplica la misma metodologia
para todas las oficinas, para el efecto se adjunta como muestra el cuadro de
distribucién de la Agencia 9 de Octubre Tabla 21.

En esta etapa final del proceso de costeo se asignan también los costos
directos para que pasen a formar parte del costo total del servicio de cada

una de las areas operativas
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Tabla 21 Costos de Atencién de Servicio al Cliente Agencia 9 de Octubre

AGENCIA 9 DE OCTUBRE
SERVICIO AL CLIENTE
Puntos de Trabajo Dias Costo Total
- Monto C(.)St(? Total
Oficina Recursos Unitario o
Recursos Punto Puntos Afio| Lunes a _ Lunes a ) _ Lunes a ) _
Viernes Sabados Domingos| Viernes Sabados Domingos| Viernes Séabados Domingos
9DEOCT  GASTOS DE PERSONAL 9 DE OCTUBRE S. CLIENTE 32,283.09 35.09 920 3 2 1 256 51 50 26,949.36 3,579.21 1,754.52
9DEOCT  GASTOS DE PERSONAL 9 DE OCTUBRE 2,495.30 271 920 3 2 1 256 51 50  2,083.03 276.65 135.61
9DEOCT ARRENDAMIENTOS 9 DE OCTUBRE 2,213.79 241 920 3 2 1 256 51 50 1,848.04 245.44 120.31
9DE OCT GASTOS DE ARRENDAMIENTO 9 OCTUBRE PARQ. 2,974.18 3.23 920 3 2 1 256 51 50 2,482.79 329.75 161.64
9DEOCT  FLETESY EMBALAJES 9 DE OCTUBRE 4.16 0.00 920 3 2 1 256 51 50 3.47 0.46 0.23
9DEOCT  GASTOS BANCARIOS 9 DE OCTUBRE 64.69 0.07 920 3 2 1 256 51 50 54.00 7.17 3.52
9DEOCT  GUARDIANIA9 DE OCTUBRE 5,954.56 6.47 920 3 2 1 256 51 50  4,970.77 660.18 323.62
9DEOCT  PUBLICIDAD Y PROMOCIONES 9 DE OCTUBRE 1,240.65 1.35 920 3 2 1 256 51 50 1,035.67 137.55 67.43
9DEOCT  SERVICIOS BASICOS 9 DE OCTUBRE 2,511.74 2.73 920 3 2 1 256 51 50  2,096.76 278.48 136.51
9DEOCT  SERVICIOS 9 DE OCTUBRE 45.31 0.05 920 3 2 1 256 51 50 37.82 5.02 2.46
9DEOCT SEGUROS GENERALES 9 DE OCTUBRE 304.43 0.33 920 3 2 1 256 51 50 254.13 33.75 16.55
9DE OCT TRANSPORTE VALORES 9 DE OCTUBRE 427.35 0.46 920 3 2 1 256 51 50 356.74 47.38 23.23
9DEOCT IMPUESTOS Y APORTES 9 DE OCTUBRE 4,142.89 4.50 920 3 2 1 256 51 50 345841 459.32 225.16
9DEOCT DEPRECIACIONES ACTIVOS F. 9 DE OCTUBRE 2,623.88 2.85 920 3 2 1 256 51 50  2,190.37 290.91 142.60
9DEOCT  INSTAL. ADECUAC. Y PROGRM9 DE OCTUBRE 11,080.28 12.04 920 3 2 1 256 51 50  9,249.62 1,228.47 602.19
9DE OCT MANTENIMIENTO Y REPARAC. 9 DE OCTUBRE 1,553.50 1.69 920 3 2 1 256 51 50 1,296.83 172.24 84.43
9DEOCT OTROS 9 DE OCTUBRE 0.16 0.00 920 3 2 1 256 51 50 0.13 0.02 0.01
9DEOCT  SUMINISTROS VARIOS 9 DE OCTUBRE 2,376.30 2.58 920 3 2 1 256 51 50  1,983.69 263.46 129.15
9DEOCT TRANSPORTES 9 DE OCTUBRE 10.74 0.01 920 3 2 1 256 51 50 8.96 1.19 0.58
9DEOCT GASTOS ADMINISTRATIVOS 9 DE OCT 85,448.01 92.88 920 3 2 1 256 51 50 71,330.51 9,473.58 4,643.91
157,755.01 171.47 131,691.14  17,490.23 8,573.64
| 157,755.01

Fuente: Creacion Propia
Elaboracion: La Autora
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2.1.3.1 Servicio al Cliente

Tabla 22 Costos de Atencién Servicio al Cliente afio 2014

Total Lunes a Costo Total Costo Total Costo Total

Oficina Puntos Afio Viernes Sébados Domingos Lunesa Viernes Sébado Domingo
SAYAUSI 663.50 2.00 1.50 1.50 96,821.19 14,466.45 14,182.79
9 DE OCTUBRE 920.00 3.00 2.00 1.00 131,691.14 17,490.23 8,573.64
FERIA LIBRE 920.00 3.00 2.00 1.00 41,533.46 5,516.16 2,704.00
FERIA LIBRE 945.00 3.00 2.00 1.50 54,666.46 7,260.39 5,338.52
PARQUE INDUSTRIAL 945.00 3.00 2.00 1.50 111,005.64 14,742.94 10,840.40
AZOGUES 562.50 2.00 0.50 0.50 89,774.55 4,471.19 4,383.52
MACHALA 869.00 3.00 1.00 1.00 117,095.50 7,775.87 7,623.40
CENTRO 1,227.00 4.00 3.00 1.00 157,715.04 23,564.84 7,700.93
GUALACEO 306.50 1.00 0.50 0.50 39,864.69 3,970.90 3,893.04
REMIGIO CRESPO 613.00 2.00 1.00 1.00 88,438.22 8,809.28 8,636.54
LOJA 818.50 3.00 0.50 0.50 119,299.75 3,961.12 3,883.46
EL VALLE 306.50 1.00 0.50 0.50 40,383.33 4,022.56 3,943.68
GONZALEZ SUAREZ 613.00 2.00 1.00 1.00 73,566.88 7,327.95 7,184.27
PASAJE 588.00 2.00 1.00 0.50 87,514.50 8,717.26 4,273.17
PAUTE 306.50 1.00 0.50 0.50 30,764.25 3,064.41 3,004.32
PAUTE 357.00 1.00 1.00 1.00 8,930.79 1,779.18 1,744.30
SANTA ROSA 562.50 2.00 0.50 0.50 83,623.31 4,164.83 4,083.17
MACHALA I 562.50 2.00 0.50 0.50 80,196.18 3,994.15 3,915.83
SIGSIG 306.50 1.00 0.50 0.50 42,085.45 4,192.11 4,109.91
SANTA ISABEL 306.50 1.00 0.50 0.50 37,592.16 3,744.53 3,671.11
TRONCAL 306.50 1.00 0.50 0.50 44,886.50 4,471.12 4,383.45
MENDEZ 178.50 0.50 0.50 0.50 30,859.97 6,147.88 6,027.34
SUCUA 178.50 0.50 0.50 0.50 32,356.53 6,446.03 6,319.64
MACAS 306.50 1.00 0.50 0.50 42,061.27 4,189.70 4,107.55
PINAS 306.50 1.00 0.50 0.50 40,551.05 4,039.26 3,960.06
AGENCIA GUAYAQUIL 818.50 3.00 0.50 0.50 164,650.67 5,466.92 5,359.72
AGENCIA QUITO 869.00 3.00 1.00 1.00 111,731.68 7,419.68 7,274.20
AGENCIA GYE. GARZOTA 306.50 1.00 0.50 0.50 26,960.90 2,685.56 2,632.90
AGENCIA GYE P. CALIFORNIA 306.50 1.00 0.50 0.50 35,379.87 3,524.17 3,455.07
AGENCIA MILAGRO 562.50 2.00 0.50 0.50 78,500.67 3,909.70 3,833.04
AGENCIA DAULE 562.50 2.00 0.50 0.50 74,589.20 3,714.89 3,642.05
AGENCIA YAGUACHI 178.50 0.50 0.50 0.50 30,886.95 6,153.26 6,032.61
AGENCIA DURAN 562.50 2.00 0.50 0.50 68,824.42 3,421.78 3,360.57
AGENCIA SAN JOAQUIN 306.50 1.00 0.50 0.50 26,609.25 2,650.53 2,598.56
AGENCIA SANTO DOMINGO 562.50 2.00 0.50 0.50 47,173.28 2,349.45 2,303.38
AGENCIA PUEBLO VIEJO 306.50 1.00 0.50 0.50 18,449.64 1,837.76 1,801.72
2,407,034.32 221,470.03 180,781.84
| 2,809,286.19

Fuente: Creacion Propia
Elaboracién: La Autora
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La Tabla 22 contiene la informacion de los costos de atencion del area de
Servicio al Cliente del afio 2014, el monto total distribuido asciende a
$2,809,286.19, de los cuales $ 2,407,034.32 corresponde a la atencion que
se brinda a los socios de lunes a viernes, $ 221,470.03 a la atencion de los

dias sdbados y $ 180,781.84 a los dias domingos.

Los costos de Servicio al Cliente en las agencias varian porque los puestos
0 puntos de trabajo son diferentes entre oficinas, éstos dependen de la
afluencia de socios y la ubicacién de la oficina, estos cambios en los puntos
de trabajo también se observa en los fines de semana porque se requiere de
una menor cantidad de personal para atencién; este factor y el monto de

gastos del &rea tienen efecto sobre el costo final.

El costo de la atencién que se brinda a los socios de lunes a viernes
representa el 85,68% porque se compone de los cinco dias de trabajo de

la semana, a diferencia del sdbado y domingo que en conjunto representan

el 14.32%.
Grafico 8 Costos de Atencién Servicio al Cliente Afio 2014
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Fuente: Creacion Propia
Elaboracion: La Autora
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2.1.3.2 Ventanillas

Tabla 23 Costos de Atenciéon Ventanillas afio 2014

COSTOS DE ATENCION ANO 2014
VENTANILLAS
Total Lunes a Costo Total Costo Total Costo Total
Oficina Puntos Ao  Viernes Sabados Domingos Lunesa Viernes Sabado Domingo
SAYAUSI 1226 4 2 2 424,234.03 42,257.69 41,429.10
9 DE OCTUBRE 2756 8 8 6 451,948.13 90,036.54 66,203.34
FERIA LIBRE 3063 9 9 6 437,122.99 87,083.10 56,917.06
PARQUE INDUSTRIAL 2860 9 6 5 555,336.28 73,755.60 60,257.84
AZOGUES 1277 4 3 2 271,245.87 40,527.95 26,488.85
MACHALA 2760 9 6 3 458,863.63 60,942.83 29,873.93
CENTRO 4494 14 10 8 835,518.44 118,893.53 93,249.83
GUALACEO 970 3 2 2 213,807.35 28,396.29 27,839.50
REMIGIO CRESPO 2348 7 6 5 501,046.44 85,558.15 69,900.45
LOJA 1176 4 2 1 297,598.94 29,643.64 14,531.20
EL VALLE 970 3 2 2 223,022.21 29,620.14 29,039.35
GONZALEZ SUAREZ 1941 6 5 3 414,553.17 68,822.30 40,483.71
PASAJE 1277 4 3 2 277,208.58 41,418.86 27,071.15
PAUTE 713 2 1 3 170,649.53 16,998.29 49,994.98
SANTA ROSA 1890 6 4 3 326,630.48 43,380.61 31,897.51
MACHALA 11 1277 4 3 2 249,810.33 37,325.18 24,395.54
SIGSIG 663 2 1 2 156,093.71 15,548.40 30,487.05
SANTA ISABEL 1020 3 2 3 189,961.40 25,229.25 37,101.84
TRONCAL 714 2 2 2 188,631.09 37,578.85 36,842.01
MENDEZ 357 1 1 1 132,134.82 26,323.73 25,807.58
SUCUA 869 3 1 1 214,923.58 14,272.27 13,992.42
MACAS 970 3 2 2 250,883.86 33,320.51 32,667.17
PINAS 970 3 2 2 188,821.20 25,077.82 24,586.09
AGENCIA GUAYAQUIL 1483 5 3 1 293,127.00 35,037.84 11,450.27
AGENCIA QUITO 1839 6 3 3 375,472.26 37,400.56 36,667.21
AGENCIA GYE. GARZOTA 613 2 1 1 130,595.66 13,008.55 12,753.48
AGENCIA GYE P. CALIFORNIA 869 3 1 1 183,771.66 12,203.59 11,964.30
AGENCIA MILAGRO 869 3 1 1 221,176.15 14,687.48 14,399.49
AGENCIA DAULE 613 2 1 1 135,963.42 13,543.23 13,277.68
AGENCIA YAGUACHI 869 3 1 1 187,357.23 12,441.69 12,197.74
AGENCIA DURAN 613 2 1 1 155,777.74 15,516.92 15,212.67
AGENCIA SAN JOAQUIN 613 2 1 1 101,488.53 10,109.21 9,910.99
AGENCIA SANTO DOMINGO 613 2 1 1 104,648.16 10,423.94 10,219.55
AGENCIA PUEBLO VIEJO 613 2 1 1 36,733.94 3,659.04 3,587.30
9,356,157.84 1,250,043.57 1,042,698.19
| 11,648,899.60

Fuente: Creacion Propia
Elaboracién: La Autora

En la Tabla 23 se observa que el costo de atencion del area de Ventanillas a
nivel consolidado asciende a un monto de $ 11,648,899.60, de este valor $
9,356,157.84 es por la atencion de lunes a domingo, $ 1,250,043.57 a los
sabados y $ 1,042,689.19 a los dias domingos.

Las agencias que tienen una mayor cantidad de ventanillas de atencion son

las que reportan un costo superior al resto de oficinas, esta situacion se da
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porque los puntos de trabajo tienen una relacién directamente proporcional a

los costos.

El personal que se requiere para el area de ventanillas de lunes a viernes en
cada agencia es similar, solamente los fines de semana por el nivel de
transaccionalidad se disminuye la cantidad de personas para atenciéon en el

area.

En el area de Ventanillas el 80,32 % del costo total corresponde a los costos
de atencion de lunes a viernes y el costo de los fines de semana llega a
19,68 %.

Gréfico 9 Costos de Atencion Ventanillas afio 2014
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Fuente: Creacion Propia
Elaboracion: La Autora

2.1.3.3 Inversiones

En la Tabla 24 se observa que los puntos de trabajo de esta area en las
agencias es similar porque se requiere de una persona para la atencion de
socios, solamente en ciertas oficinas los fines de semana un empleado

atiende de forma simultanea Inversiones y Servicio al Cliente.
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Tabla 24 Costos de Atencion Inversiones afio 2014

Total Lunes a Costo Total Costo Total Costo Total

Oficina Puntos Afio Viernes Sabados  Domingos Lunesa Viernes Sabado Domingo
SAYAUSI 663.50 2.00 1.50 1.50 77,141.25 11,525.99 11,299.99
9 DE OCTUBRE 357.00 1.00 1.00 1.00 50,587.58 10,078.00 9,880.39
FERIA LIBRE 357.00 1.00 1.00 1.00 37,198.14 7,410.57 7,265.26
PARQUE INDUSTRIAL 689.00 2.00 2.00 1.50 47,488.02 9,460.50 6,956.25
AZOGUES 306.50 1.00 0.50 0.50 48,335.77 4,814.70 4,720.29
MACHALA 357.00 1.00 1.00 1.00 33,378.42 6,649.61 6,519.22
CENTRO 613.00 2.00 1.00 1.00 148,377.62 14,779.80 14,490.00
GUALACEO 306.50 1.00 0.50 0.50 48,233.09 4,804.47 4,710.26
REMIGIO CRESPO 357.00 1.00 1.00 1.00 62,617.40 12,474.56 12,229.96
LOJA 306.50 1.00 0.50 0.50 46,112.09 4,593.20 4,503.13
EL VALLE 306.50 1.00 0.50 0.50 40,096.15 3,993.95 3,915.64
GONZALEZ SUAREZ 357.00 1.00 1.00 1.00 34,387.18 6,850.57 6,716.25
PASAJE 332.00 1.00 1.00 0.50 40,460.93 8,060.58 3,951.26
PAUTE 306.50 1.00 0.50 0.50 40,245.77 4,008.86 3,930.25
SANTA ROSA 306.50 1.00 0.50 0.50 39,522.11 3,936.77 3,859.58
MACHALA II 306.50 1.00 0.50 0.50 36,703.48 3,656.01 3,584.32
SIGSIG 306.50 1.00 0.50 0.50 41,853.17 4,168.97 4,087.22
SANTA ISABEL 306.50 1.00 0.50 0.50 36,152.05 3,601.08 3,530.47
TRONCAL 306.50 1.00 0.50 0.50 39,408.23 3,925.43 3,848.46
MENDEZ 306.50 1.00 0.50 0.50 35,944.57 3,580.42 3,510.21
SUCUA 306.50 1.00 0.50 0.50 36,022.79 3,588.21 3,517.85
MACAS 306.50 1.00 0.50 0.50 53,473.15 5,326.43 5,221.99
PINAS 306.50 1.00 0.50 0.50 46,708.28 4,652.58 4,561.36
AGENCIA GUAYAQUIL 306.50 1.00 0.50 0.50 46,276.89 4,609.61 4,519.23
AGENCIA QUITO 357.00 1.00 1.00 1.00 73,733.71 14,689.14 14,401.12
AGENCIA GYE. GARZOTA 306.50 1.00 0.50 0.50 26,144.67 2,604.25 2,553.19
AGENCIA GYE P. CALIFORNI/ 306.50 1.00 0.50 0.50 34,538.95 3,440.40 3,372.94
AGENCIA MILAGRO 306.50 1.00 0.50 0.50 33,545.53 3,341.45 3,275.93
AGENCIA DAULE 306.50 1.00 0.50 0.50 30,745.28 3,062.52 3,002.47
AGENCIA YAGUACHI 306.50 1.00 0.50 0.50 34,716.86 3,458.12 3,390.32
AGENCIA DURAN 306.50 1.00 0.50 0.50 40,626.43 4,046.77 3,967.42
AGENCIA SAN JOAQUIN 306.50 1.00 0.50 0.50 27,916.42 2,780.74 2,726.21
AGENCIA SANTO DOMINGO 306.50 1.00 0.50 0.50 21,765.58 2,168.06 2,125.55
AGENCIA PUEBLO VIEJO 306.50 1.00 0.50 0.50 9,154.42 911.87 893.99
1,499,611.99 191,054.17 181,037.99
| 1,871,704.15

Fuente: Creacién Propia
Elaboracién: La Autora

El costo total del area de Inversiones es de $ 1,871,704.15 , de los cuales $
1,499,611.99 es por la atencién de lunes a viernes, $ 191,054.17 de los
sabados y $ 181,037.99 de los dias domingos.
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Grafico 10 Costos de Atencidn Inversiones afo 2014
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Fuente: Creacion Propia
Elaboracion: La Autora

Segun los datos que constan en los graficos de las tres areas analizadas se
evidencia que el 80% de los costos corresponden a la atencion de los 5 dias
habiles de la semana en tanto que el sdbado y el domingo tienen un 20% de

participacion en el monto total.

Los resultados que se obtuvieron aplicando la metodologia de costos ABC
permite evidenciar que la atenciébn que se presta los fines de semana
también tienen una participacion importante en el importe total de costos, por
ello es necesario revisar otro punto importante dentro de este analisis, y es
lo relacionado con el nivel de operaciones que se generan en estos dias, con
la finalidad de establecer si es beneficioso para la instituciéon aperturar las
agencias en estos dias hasta las 6 de la tarde.
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2.2 ANALISIS Y DETERMINACION DE LOS NIVELES PROMEDIO DE
TRANSACCIONALIDAD Y MONTO DE OPERACIONES EN AGENCIAS

La Cooperativa tiene como una de sus politicas de atencién el prestar el
servicio a los socios los 7 dias de la semana en jornada ininterrumpida
hasta las 18h00 en todas sus oficinas, pero estos horarios no se han fijado
tomando en consideracion ningun parametro, sino responde a la necesidad
de brindar mayor facilidad a los socios a realizar sus transacciones, lo que
para los directivos de la institucion es una fortaleza con respecto a otras
instituciones del sector , pero frente a esta situacion es necesario revisar el
tema de costos y adicional a ello el nivel de transaccionalidad de estos dias,
con la finalidad de determinar si es justificable aperturar las agencias hasta
el final de la jornada.

El objetivo principal en este analisis es determinar el comportamiento del
nivel de operaciones durante las diez horas de atencion en los siete dias de
la semana de cada una de las oficinas, otro punto importante es también el
establecer las agencias que tienen los mas bajos niveles de transacciones,

asi como las que reportan la mayor cantidad de operaciones

El procedimiento utilizado para establecer los niveles promedios de
transaccionalidad en las oficinas se efectu6 en base a los datos que se
obtienen del registro de transacciones de las areas de Servicio al Cliente,
Ventanillas e Inversiones. La informacion se compone de las operaciones
realizadas por usuario durante el afio 2014 con la hora minutos y segundos
en la que ingreso a la base del sistema, una vez que se cuenta con los datos

el proceso se ejecuta de la siguiente manera:
1. Clasificar las transacciones segun al area, el mes y la agencia a la

gue correspondan, qguedando una base para cada area operativa.

2. En cada uno de los archivos segun la hora de la operacién se divide

la informacién por rangos de horas.
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3. En este punto se procede a determinar el nivel promedio de
transacionalidad de cada rango por mes.

4. Con la informacion de la transaccionalidad promedio de cada mes se
aplica nuevamente el promedio de cada rango para contar con el

promedio anual de transacciones por oficinas.

Aplicado el procedimiento descrito el resultado de los promedios de

transacciones por oficinas segun las horas de trabajo por areas son:

2.2.1 Ventanillas

Tabla 25 Transacciones Promedio Ventanillas Matriz

HORAS LUNES MARTES MIERCOLES JUEVES VIERNES SABADO DOMINGO
8:00 a 8:59 99 90 86 90 86 74 61
9:00 a 9:59 113 100 100 93 97 95 72
10:00 a 10:59 114 100 97 90 100 108 89
11:00 a 11:59 99 89 87 78 91 103 92
12:00 a 12:59 86 79 78 76 80 85 72
13:00 a 13:59 86 78 77 76 77 77 57
14:00 a 14:59 112 97 90 91 98 82 57
15:00 a 15:59 124 103 107 97 123 87 56
16:00 a 16:59 123 107 108 103 132 86 53
17:00 a 17:59 148 120 111 101 149 79 49
18:00 en adelante 11 10 8 10 12 4 3

TOTAL 1115 973 948 904 1045 880 661

Fuente: Cooperativa JEP
Elaboracion: La Autora

En la oficina Matriz el nivel de transaccionalidad en los fines de semana
disminuye, como se observa en la Tabla 25, pero vale recalcar que el nivel
mas bajo se reporta el dia domingo donde se realiza solamente el 59,28%

de transacciones con respecto al dia lunes.

El analisis de los niveles de transaccionalidad del area de Ventanillas del
resto de agencias se detallan a continuacion, los cuadros que respaldan los

resultados obtenidos se los puede encontrar en el Anexo 12.

e En la Agencia 9 de Octubre la cantidad de operaciones del dia domingo

es la mas baja porque se realiza solamente el 50,14% de transacciones
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con respecto al lunes que es el de mayor transaccionalidad. El sabado el

nivel de transacciones es alto.

e En la Agencia Feria Libre el dia sabado es uno de los dias de mayor
transaccionalidad, el domingo el nivel de transaccionalidad disminuye a
un 59,75% con respecto al miércoles que es el dia que mayor

operaciones se atienden.

e En la Agencia P. Industrial se aprecia que los dias sabados el nivel de
operaciones es alto, solamente los dias domingos se realiza el 53.79%
de operaciones del dia lunes que es el de mayor transaccionalidad de la

semana.

e En la Agencia de Azogues el nivel mas bajo de transaccionalidad es del
dia domingo, donde se realiza solamente el 36,10% de transacciones
del dia lunes que es el dia que mayor operaciones se atiende. El dia

sabado el nivel de operaciones es similar a la de lunes a viernes.

e En la Agencia Machala, los dias de menor transaccionalidad son el
sébado y domingo, aunque es destacable que el domingo la disminucién
es mayor porque se realiza apenas el 41,05% de operaciones del lunes

gue es el de mayor transaccionalidad,

e La Agencia Sucre es la oficina de mayor transaccionalidad de lunes a
viernes y los sabados y domingos el nivel baja de forma considerable. El
domingo se realiza el 27,92% de operaciones del dia de mayor
transaccionalidad que es el lunes, el nivel mas bajo de transacciones se
registra a partir de la 14:00.

e En la Agencia Gualaceo el comportamiento de la transaccionalidad es
diferente porque el domingo es uno de los dias que mayores operaciones
se atiende, el dia sabado es en donde se realiza la menor cantidad de

transacciones
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e En la Agencia Remigio Crespo el nivel de transaccionalidad mas bajo se
registra en el dia domingo, porque se realiza solamente el 34,59% de
transacciones con respecto al dia de mayores operaciones que en este
caso es del dia viernes. En las tardes del domingo las transacciones son

minimas

e En la Agencia Loja se observa que las transacciones del area de
Ventanillas en el dia domingo representan el 33,92% de las operaciones

del lunes, y a partir de las 14:00 casi no existe transaccionalidad.

e En la Agencia El Valle la cantidad de operaciones es similar de lunes a
sdbado, solamente el domingo se observa que existe una disminucion

considerable de la transaccionalidad.

e Enla Agencia Gonzéales Suarez el nivel de transaccionalidad se comporta
de forma similar al resto de oficinas, el domingo es el dia en el que
menos operaciones se realizan, se atiende al 49,21% de operaciones

con respecto al total del lunes.

e Enla transaccionalidad de la Agencia Pasaje se aprecia que solamente
el domingo es el dia que menos operaciones se registran, representan el
65,35% de operaciones atendidas el dia Ilunes de mayor

transaccionalidad.

¢ En la informacién de la transaccionalidad promedio de la Agencia Paute
se observa un comportamiento diferente en esta oficina, el dia de mayor
transaccionalidad es el domingo, y el de menor operaciones atendidas es
el sabado, por lo cual no es recomendable cerrar esta oficina el domingo.

e En la Agencia Santa Rosa se observa que el nivel de operaciones del
domingo es bajo con respecto al resto de la semana y representa el

58,84% del dia con mayores transacciones atendidas que es el dia lunes.
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e En la Agencia Machala Il se observa que el dia domingo es el que
reporta una menor cantidad de operaciones atendidas, el sabado tiene un

comportamiento similar al resto de los dias de la semana.

e La Agencia Sigsig tiene también un comportamiento diferente al resto de
oficinas, en esta agencia el mayor nivel de transaccionalidad se registra
el domingo, por lo cual no resulta conveniente cerrar esta oficina en las

horas donde hay un repunte de transaccionalidad.

e La Agencia Santa Isabel tiene un comportamiento similar a Sigsig, la
mayor cantidad de operaciones se realizan los domingos, por lo cual no
es recomendable cerrar esta oficina, en cambio el sabado es el dia que

menor cantidad de operaciones se atiende.

e En los datos que corresponden a la Agencia La Troncal se aprecia que
el nivel de transaccionalidad tiene un comportamiento similar de lunes a
viernes, solo el dia domingo se atiende al 45,65% de operaciones del dia
lunes que es el dia que mayor cantidad de operaciones reporta.

e En la Agencia Méndez el dia que menor transaccionalidad se registra es
el dia sdbado, que representa el 58% del total de operaciones atendidas
el lunes que es el dia en el que mayor cantidad de transacciones se

atiende.

¢ En la informacion de la Agencia Sucula, se observa que el nivel mas bajo
de operaciones se registra en el dia sdbado, a pesar de ello el domingo
también tiene un nivel de transaccionalidad bajo con respecto al resto de
los dias de la semana.

e En la Agencia Macas la transaccionalidad del sdbado y domingo es baja
en relacion a las operaciones de lunes a viernes, representan el 54,92%
y 52,72% respectivamente del total de transacciones realizadas el dia

con mayor cantidad de operaciones que es el lunes.

CPA LORENA ALEXANDRA ORTIZ SALTOS Pagina 66



UNIVERSIDAD DE CUENCA

e En la Agencia Pifas el domingo es el dia con menor nivel de
transaccionalidad, y representa el 45,59% del total de operaciones

realizadas el dia que mayor operaciones reporta que es el lunes.

e En los datos de la Agencia Guayaquil se observa que los niveles mas
bajos de transaccionalidad se registran en los sadbados y domingos, la
disminucién mas notable es del dia domingo donde se realiza el 25,93%
del total de transacciones del dia lunes y en la tarde el nivel de

operaciones atendidas

e La Agencia Quito tiene en forma general un bajo nivel de
transaccionalidad y en los fines de semana especialmente el domingo las
operaciones atendidas son minimas, por lo cual deberia revisar la

posibilidad de un cambio en su horario de atencion.

e La Agencia Garzota es la oficina que menor transaccionalidad reporta, se
atiende en promedio unas 64 operaciones de lunes a sabado y el
domingo 33 operaciones, por lo cual se creeria conveniente no aperturar

la agencia en este dia.

e En la Agencia Parque California el dia domingo se observa que existe el
nivel mas bajo de operaciones en el area de Ventanillas, luego de las
14:00 se atienden entre 5 y 4 operaciones por hora, por lo cual es

conveniente revisar los horarios de atencién de esta oficina.

e En la Agencia Milagro se reporta un bajo nivel de operaciones atendidas
los dias domingos, representan el 30,64% del total de transacciones
realizadas el dia lunes, incluso el nivel mas bajo de operaciones se

registran a partir de las 14:00.

e En los niveles de transaccionalidad promedio de la Agencia Daule se
observa que el dia domingo se registra el nivel mas bajo de operaciones
realizadas por lo cual es conveniente en esta oficina revisar su horario de
atencion en las horas de la tarde que reporta hasta 3 operaciones por
hora.
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e En la Agencia Yaguachi al igual que el resto de oficinas de la Provincia
del Guayas, se registra un nivel de transacciones muy bajo en los dias
domingos, en esta oficina a partir de las 14:00 se atienden entre 4 y 2

operaciones por hora.

e En la Oficina de Duran también las operaciones que se atienden el
sébado en la tarde y el dia domingo son bajas, por lo cual se recomienda
revisar los horarios de esta agencia. Las operaciones del domingo
representan el 39,16% del lunes que es el dia que mayor cantidad de

operaciones registra.

e En la Agencia San Joaquin el domingo es el dia que mayor disminucion
en la transaccionalidad reporta, en esta oficina desde las 13:00 se

atienden entre 8 y 10 operaciones por hora.

e La Agencia Santo Domingo reporta en forma general un bajo nivel de
transaccionalidad, de lunes a sébado, tiene un promedio de 68

operaciones diarias y el domingo se registran 34 operaciones.

e La Agencia Pueblo Viejo es la oficina que menor transaccionalidad
reporta en comparacion con el resto de agencias, incluso el dia domingo
casi no tiene operaciones atendidas por lo cual se recomienda no

aperturar la agencia.

El nivel de transaccionalidad del area de Ventanillas de 8 a 9 horas es bajo,
el comportamiento de las operaciones cambia desde la 9 horas, a partir de
este rango de tiempo hasta las 12 horas se observa en los cuadros que
existe una mayor cantidad de operaciones realizadas. Entre las 12 a 15
horas se observa una baja en el numero de transacciones, pero luego de
las 15 horas nuevamente el nivel de operaciones tiende a incrementarse
hasta las 18 horas, que es el tiempo hasta el cual se mantienen abiertas las

agencias.
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En los fines de semana los niveles de transaccionalidad se comportan de
forma distinta en la mayoria de agencias, los dias sabados la mayor cantidad
de transacciones del dia se realizan en la mafiana y disminuyen a partir de
las 15 horas vy en los dias domingos existe una concentracion de
operaciones entre las 9:00 a 12:00 horas y en adelante el niumero de

operaciones realizadas es muy bajo.

Las operaciones del dia domingo con respecto al dia sabado son inferiores
en gran medida segun se puede observar en el gréfico, y este particular es
comun en todas las oficinas de la Institucidn, por ello se deberia evaluar la
posibilidad de un cambio en el horario de atencién de ventanillas del dia

domingo.

En el grafico 11 que se encuentra a continuacion se observa que la
transaccionalidad de la Agencia Sucre tiene un comportamiento
decreciente los sabados y domingos en la tarde y esta situacion es similar en
todas las oficinas.

Grafico 11 Evolucion de la Transaccionalidad
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Fuente: Creacién Propia
Elaboracion: La Autora
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La Agencia Matriz, 9 de Octubre, Feria Libre, Parque Industrial, Machala y
Sucre son las oficinas que tienen una mayor cantidad de transaccionalidad
con respecto al resto de oficinas, esto de acuerdo a la base de datos
revisada. Las Agencias de la Provincia del Guayas son las oficinas que
actualmente reportan un bajo nivel de atencion en el area de ventanillas,
esto se podria justificar por el corto tiempo de funcionamiento que tienen

dichas agencias.

2.2.2 Servicio al Cliente

Tabla 26 Transacciones Promedio S. Cliente Matriz

HORAS LUNES MARTES MIERCOLES JUEVES VIERNES SABADO DOMINGO
8:00 a 8:59 5 5 4 4 4 3 3
9:00 a 9:59 8 6 6 6 5 4 4
10:00 a 10:59 8 6 7 5 5 S 5
11:00 a 11:59 7 6 6 5 6 5 6
12:00 a 12:59 6 5 5 4 4 4 6
13:00 a 13:59 7 5 4 4 4 4 5
14:00 a 14:59 7 6 5 5 5 5 4
15:00 a 15:59 8 8 7 6 6 5 4
16:00 a 16:59 8 6 6 6 5 5 4
17:00a 17:59 7 7 5 5 5 4 3
18:00 en adelante 2 3 2 2 2 1 2

TOTAL 73 63 57 52 51 a5 46

Fuente: Cooperativa JEP
Elaboracién: La Autora

e En la oficina Matriz el nivel de transaccionalidad en los fines de semana
disminuye como se observa en la Tabla 26, pero vale recalcar que el
nivel mas bajo se reporta los dias sabados y domingos donde se realiza

solamente el 63,00% de transacciones con respecto al dia lunes.

El andlisis de los niveles de transaccionalidad del area de Servicio al Cliente
del resto de agencias se detallan a continuacion, los cuadros que respaldan

los resultados obtenidos se los puede encontrar en el Anexo 13.

e En la Agencia 9 de Octubre la cantidad de operaciones del dia domingo
es la mas baja porque se realiza solamente el 34,62% de transacciones

con respecto al lunes que es el de mayor transaccionalidad. El sabado el
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nivel de transacciones también disminuye pero en menor cantidad que el

domingo.

e En la Agencia Feria Libre el dia sabado el nivel de transaccionalidad es
similar a las operaciones de lunes a viernes, el domingo el nivel de
transaccionalidad disminuye a un 51,92% con respecto al lunes que es

el dia que mayor operaciones se atienden

e El nivel de operaciones de los dias sdbados en la Agencia P. Industrial
no varia de forma significativa, solamente los dias domingos se realiza el
57.14% de operaciones del dia lunes que es el de mayor

transaccionalidad de la semana.

e En la Agencia de Azogues el nivel mas bajo de transaccionalidad es del
dia domingo, donde se realiza el solamente el 46,88% de transacciones
del dia lunes que es el que reporta mayor cantidad de operaciones
atendidas. El dia sabado el nivel de operaciones también disminuye en
relacion a las transacciones realizadas de lunes a viernes pero en una

menor proporcion.

e En la Agencia de Machala, los dias de menor transaccionalidad son el
sébado y domingo, aunque es destacable que el domingo la disminucion
es mayor porque se realiza apenas el 20,63% de operaciones del lunes

gue es el de mayor transaccionalidad.

e La Agencia Sucre es la oficina de mayor transaccionalidad de lunes a
viernes, pero los sabados y especialmente los domingos el nivel baja de
forma considerable. El domingo se realiza el 16,67% de operaciones del
dia de mayor transaccionalidad que es el lunes, el nivel mas bajo de

transacciones en este dia se registra a partir de la 15:00.

e En la Agencia Gualaceo el comportamiento de la transaccionalidad es
diferente con respecto al resto de agencias, porque el domingo las
operaciones son similares a las de lunes a viernes, el dia sabado es en

donde se realiza la menor cantidad de
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e En la Agencia Remigio Crespo el nivel promedio de transaccionalidad del
sdbado y domingo es igual, y se realizan en estos dos dias solamente el
50,00% de transacciones con respecto al dia de mayor operaciones que
en este caso es del dia lunes. En las tardes del sabado y domingo las

transacciones son minimas.

e En la Agencia Loja se observa que las transacciones del area de
Servicio al Cliente del sdbado y domingo representan el 48,39% de las
operaciones del lunes, y en estos dias a partir de las 14:00 el nivel de

transaccionalidad es minimo.

e En la Agencia El Valle la cantidad de operaciones es similar de lunes a
sdbado, solamente el domingo existe una disminucion de la

transaccionalidad.

e Enla Agencia Gonzéles Suéarez el nivel de transaccionalidad se comporta
de forma similar al resto de oficinas, el sabado y domingo son los dias
en los que menos operaciones se realizan, el domingo se atiende al

50,00% de operaciones con respecto al total del lunes.

e Enla transaccionalidad de la Agencia Pasaje se aprecia que solamente
el domingo es el dia que menos operaciones se registran, y representa el
65,35% de operaciones atendidas el dia Ilunes de mayor

transaccionalidad.

e En la informacién de la transaccionalidad promedio de la Agencia Paute
se observa un comportamiento diferente en esta oficina, el dia de mayor
transaccionalidad es el domingo, y el de menor operaciones atendidas es

el sdbado, por lo cual no es recomendable cerrar esta oficina el domingo.

e En la Agencia Santa Rosa se observa que el nivel de operaciones del
domingo es bajo con respecto al resto de la semana y representa el

40,54% del dia con mayor transacciones atendidas que es el dia lunes.
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e En la Agencia Machala Il se observa que el dia domingo es el que
reporta una menor cantidad de operaciones atendidas, el sabado tiene
también un comportamiento similar al domingo con un nivel de

transaccionalidad muy bajo.

e La Agencia Sigsig tiene un comportamiento similar en el nivel de
transaccionalidad durante toda la semana, el domingo la variacion es

minima.

e La Agencia Santa Isabel tiene un comportamiento similar a Sigsig, el
nivel de transaccionalidad no disminuye los domingos, por lo cual no es
recomendable cerrar esta oficina, en cambio el sdbado es el dia que

menor cantidad de operaciones se atiende.

e En la Agencia La Troncal se aprecia que el nivel de transaccionalidad
tiene un comportamiento similar de lunes a viernes, solo el dia sdbado es
el de menor cantidad de operaciones y se atiende al 37,04% del total de
operaciones del dia lunes que es el dia que mayor cantidad de

operaciones reporta

e En la Agencia Méndez el dia que menor transaccionalidad se registra es
domingo, que representa el 68% del total de operaciones atendidas el
lunes que es el dia en el que mayor cantidad de transacciones se

atiende.

¢ En la informacién de la Agencia Sucua se observa que el nivel mas bajo
de operaciones se registra en el dia domingo, a pesar de ello el sdbado
también tiene un nivel de transaccionalidad bajo con respecto al resto de

los dias de la semana.

e En la Agencia Macas la transaccionalidad del sabado y domingo es baja
en relacion a las operaciones de lunes a viernes, representan el 62,96%
y 59,26% respectivamente del total de transacciones realizadas el dia

con mayor cantidad de operaciones que es el lunes
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e En la Agencia Pifas el domingo es el dia con menor nivel de
transaccionalidad, y representa el 57,89% del total de operaciones

realizadas el dia que mayor operaciones reporta que es el martes.

e En los datos de la Agencia Guayaquil se observa que los niveles mas
bajos de transaccionalidad se registran en los sadbados y domingos, la
disminucién mas notable es del dia domingo donde se realiza el 37,50%
del total de transacciones del dia miércoles y en la tarde de los fines de
semana el nivel de operaciones atendidas es minimo por lo cual es

conveniente revisar los horarios de atencion.

e La Agencia Quito tiene en forma general un bajo nivel de
transaccionalidad en los fines de semana, especialmente el dia domingo
las operaciones atendidas son minimas, por lo cual deberia revisar la

posibilidad de un cambio en su horario de atencién.

e La Agencia Garzota es la oficina que menor transaccionalidad reporta, se
atiende en promedio unas 19 operaciones de lunes a sabado y el
domingo 9 operaciones por lo cual se creeria conveniente no aperturar la

agencia en este dia.

e En la Agencia Parque California el dia sabado y domingo existe el nivel
mas bajo de operaciones en el area de Servicio al Cliente; durante estos
dias se atiende entre 1 y 2 operacién por hora, por lo cual es

conveniente revisar los horarios de atencién de esta oficina.

e En la Agencia Milagro el dia domingo se reporta un bajo nivel de
operaciones atendidas, representan el 40,74% del total de transacciones
realizadas el lunes, incluso en este dia se registra una operacioén por

hora.

e En los datos de los niveles de transaccionalidad promedio de la Agencia
Daule se observa que el dia domingo registra el nivel mas bajo de

transaccionalidad por lo cual es conveniente en esta oficina revisar su
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horario de atencién porque durante el dia se atiende 1 operacién por

hora.

e En la Agencia Yaguachi al igual que el resto de oficinas de la Provincia
del Guayas, se registra un nivel de transacciones muy bajo en los dias
domingos, en esta oficina durante todo el dia se atiende una operacion

por hora.

e En la Oficina de Duran las operaciones que se atiende el sabado vy el dia
domingo son bajas, y representan el 59,09% del lunes que es el dia que
mayor cantidad de operaciones se registra por lo cual se recomienda

revisar los horarios de esta agencia.

e En la Agencia San Joaquin el domingo es el dia que mayor disminucién
en la transaccionalidad reporta, en esta oficina desde las 14:00 se

atiende una transaccién por hora.

e La Agencia Santo Domingo reporta un bajo nivel de transaccionalidad el
sdbado y domingo se realiza en promedio 13 y 11 operaciones diarias

respectivamente.

El promedio de transacciones por hora del area operativa de Servicio al
Cliente es similar de lunes a viernes como se observa en los cuadros de
informacion de las agencias, las operaciones disminuyen de forma
significativa los fines de semana y principalmente el dia domingo en donde el
nivel de transaccionalidad representa apenas el 30% de operaciones gque se
atienden en un dia laborable de la semana; con este resultado se deberia
analizar la probabilidad de un cambio en el horario de atencion en esta area.

El area de Servicio al Cliente tiene un comportamiento variable en las horas
de atencion, de la misma forma como sucede en Ventanillas, a partir de las
9:00 hasta las 12:00 horas es donde se presenta una mayor cantidad de

operaciones atendidas, y en la tarde de 15:00 18:00.

En los dias sadbados y domingos en la mafiana se registran operaciones

continuas, pero luego de las 13:00 el nivel de operaciones es decreciente
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hasta llegar en algunas agencias a no existir transacciones, lo cual viene a
convertirse en un problema porque se invierte en recursos que no generan

un beneficio para la institucion.

Gréfico 12 Comportamiento de la Transaccionalidad Promedio

AGENCIA SUCRE
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Fuente: Creacién Propia
Elaboracion: La Autora

Igual como sucede en el area de Ventanillas, la Oficina Matriz, 9 de
Octubre, Feria Libre, Parque Industrial, Machala y Sucre son también las
agencias que en el area de Servicio de Cliente tienen una mayor cantidad
de transaccionalidad con respecto al resto de oficinas, datos que se puede

ratificar con los cuadros anteriores.

Las Agencias de la Provincia del Guayas son las oficinas que actualmente
reportan un bajo nivel de atencion en el area de Servicios, esto se podria

justificar por el corto tiempo de funcionamiento que tienen dichas agencias.
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2.2.3 Inversiones

Tabla 27 Transacciones Promedio Inversiones Matriz

HORAS LUNES MARTES MIERCOLES JUEVES VIERNES SABADO DOMINGO
8:00 a 8:59 2 2 2 1 2 2 2
9:00 a 9:59 2 2 1 2 2 2 2
10:00 a 10:59 1 2 2 1 2 1 2
11:00 a 11:59 2 2 2 2 1 2 1
12:00a 12:59 2 2 2 2 1 1 1
13:00 a 13:59 2 1 1 1 1 2 1
14:00 a 14:59 1 1 1 2 1 1 1
15:00 a 15:59 1 2 2 2 2 1 1
16:00 a 16:59 1 1 2 1 2 2 1
17:00a 17:59 2 1 2 2 2 2 1
18:00 en adelante 1 1 1 1 1 1 1

TOTAL 17 17 18 17 17 17 14

Fuente: Cooperativa JEP
Elaboracion: La Autora

e En la oficina Matriz el nivel de transaccionalidad de lunes a sabado es
similar se realizan en promedio 17 transacciones por dia, solamente el
domingo las operaciones disminuyen, como se observa en la Tabla 27,

pero vale recalcar que esta disminucién es minima.

El andlisis de los niveles de transaccionalidad del area de Inversiones del
resto de agencias se detallan a continuacion, los cuadros que respaldan los

resultados obtenidos se los puede encontrar en el Anexo 14.

e En la Agencia 9 de Octubre la cantidad de operaciones del area de
Inversiones es similar durante la semana, no existen cambios
significativos. El jueves es el dia que registra un mayor nivel de

transaccionalidad en esta oficina.

e En la Agencia Feria Libre las operaciones de lunes a sdbado tienen un
comportamiento similar, solamente el domingo las transacciones tienen

un leve cambio.

e Los dias sadbados y domingos el nivel de operaciones en la Agencia P.
Industrial disminuye, en estos dias se realizan solamente el 60,00% de
operaciones del dia lunes que es el de mayor transaccionalidad de la

semana.
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e En la Agencia de Azogues el nivel de transaccionalidad baja en los fines
de semana, el dia domingo se realiza el solamente el 66,67% del total de
transacciones del dia jueves que es el que reporta mayor cantidad de
operaciones atendidas.

e La Agencia Sucre tiene un comportamiento similar en el nivel de
transaccionalidad de lunes a viernes, pero los sdbados y domingos el
nivel baja. EI domingo se realiza el 56,52% de operaciones del dia de
mayor transaccionalidad que es el lunes, durante todo el dia se registra

un el nivel bajo de operaciones.

e En la Agencia Gualaceo el comportamiento de la transaccionalidad es
similar durante los dias de la semana, el dia sabado es en donde se

realiza la menor cantidad de transacciones.

e En la Agencia Remigio Crespo el nivel promedio de transaccionalidad del
sdbado y domingo es similar al resto de los dias de la semana, El viernes

es el dia que mayor cantidad de operaciones se realizan en la agencia

e En la Agencia Loja se observa que las transacciones del area de
Inversiones no varian de forma significativa durante la semana,
solamente el dia sdbado se genera una disminucién pero la misma no es

significativa.

e En la Agencia El Valle la cantidad de operaciones es similar de martes a
domingo, solamente el dia lunes existe un incremento en el nivel de

transaccionalidad.

e Enla Agencia Gonzéles Suérez el nivel de transaccionalidad se comporta
de forma similar al resto de oficinas, el sabado y domingo son los dias
en los que menos operaciones se realizan, el domingo se atiende al
65,00% de operaciones con respecto al total del dia martes de mayor

transaccionalidad.

e En los datos de transaccionalidad de la Agencia Pasaje se aprecia que

el domingo es el dia que menos operaciones se registran, y representa el
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55,33% de operaciones atendidas el dia jueves de mayor
transaccionalidad.

¢ En la informacién de la transaccionalidad promedio de la Agencia Paute
se observa que el dia que mayor operaciones se realizan es el martes, y

el de menor operaciones atendidas es el viernes.

e En la Agencia Santa Rosa se observa que el nivel de operaciones del
sdbado y domingo es bajo con respecto al resto de la semana y
representa el 53,85% del dia con mayor transacciones atendidas que es

el dia martes.

e En la Agencia Machala Il el dia domingo es el que reporta una menor
cantidad de operaciones atendidas, las transacciones del sabado tienen
un comportamiento similar a las operaciones atendidas de lunes a

viernes.

e La Agencia Sigsig tiene un comportamiento similar en el nivel de
transaccionalidad durante toda la semana El dia martes y miércoles se

registra un leve incremento en las operaciones atendidas.

e La Agencia Santa Isabel tiene un comportamiento similar en el nivel de
transaccionalidad, solamente el sabado es el dia que menor cantidad de

operaciones se atiende.

e En los datos que corresponden a la Agencia La Troncal se aprecia que
el nivel de transaccionalidad tiene un comportamiento similar de lunes a

domingo.

e En la Agencia Méndez el dia de menor que menor transaccionalidad se
registra es el dia domingo, que representa el 40,00% del total de
operaciones realizadas el lunes que es el dia en el que mayor cantidad

de transacciones se atiende.

e En lainformacion de la Agencia Sucua, se observa que el nivel mas bajo

de operaciones se registra en el dia sdbado, a pesar de ello el domingo
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también tiene un nivel de transaccionalidad bajo con respecto al resto de
los dias de la semana.

e En la Agencia Macas la transaccionalidad del domingo es baja en
relacion a las operaciones de lunes a viernes, representa el 57,14% del
total de transacciones realizadas el dia con mayor cantidad de

operaciones que es el miércoles.

e La Agencia Pifias reporta el nivel mas bajo de transacciones en el
sdbado y domingo, y representan el 41,67% y 16,67% respectivamente
con respecto al total de operaciones realizadas el dia de mayor

transaccionalidad que en este caso es el lunes.

e En los datos de la Agencia Guayaquil se observa que el nivel de
transaccionalidad tiene un comportamiento similar durante todos los dias

de la semana y no se registran cambios significativos.

e La Agencia Quito tiene un promedio diario de transaccionalidad de lunes
a sabado de 13 operaciones, solamente el dia domingo las operaciones

disminuyen.

e La Agencia Garzota es la oficina que menor transaccionalidad reporta en
el area de Inversiones, se atiende en promedio 4 operaciones diarias de
lunes a viernes vy el sdbado y el domingo no se registra transacciones

por lo cual se cree conveniente no atender en esta area.

e En la Agencia Milagro el dia sabado y domingo reportan un bajo nivel de
operaciones atendidas, representan el 50,00% y 16,67% del total de
transacciones realizadas el martes, por lo cual se cree que lo mas

conveniente es no atender en estos dias en esta area.

e En la Agencia Yaguachi al igual que el resto de oficinas de la Provincia
del Guayas, se registra un nivel de transacciones muy bajo en los dias
sdbados y domingos; por lo cual se recomienda revisar los horarios de

atencion del area de Inversiones de esta agencia.
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e En la Oficina de Duran también las operaciones que se atiende el sabado
y el dia domingo son minimas, las operaciones del sabado representan el
38,46% vy del domingo el 15,38% del total de transacciones atendidas el
lunes que es el dia que mayor cantidad de operaciones se registra por lo

cual se recomienda revisar los horarios de esta agencia.

e En la Agencia San Joaquin el domingo es el dia que mayor disminucion
en la transaccionalidad reporta, en esta oficina durante todo el dia se

atiende una transaccion por hora.

e La Agencia Santo Domingo reporta un bajo nivel de transaccionalidad el
sdbado y domingo se realiza en promedio 7 y 2 operaciones diarias

respectivamente.

En los cuadros de los tiempos promedio de transacciones de Inversiones se
observa que las operaciones en esta area tienen un comportamiento similar
durante las horas de atencion de los dias lunes a viernes, es decir que no

tienen cambios significativos en el nivel de transaccionalidad.

En la mayoria de agencias las operaciones de los dias sdbados y domingos
disminuyen, aunque vale recalcar que en aquellas oficinas que tienen una
gran cantidad de transacciones en el area la disminucién es minima, pero
en las agencias que de lunes a viernes reportan pocas operaciones, el fin de
semana casi no registran transaccionalidad, por lo cual se sugiere evaluar si
resulta conveniente para la Cooperativa atender la jornada completa en
estos dias en el area de Inversiones, conociendo que esto representa
erogacion de recursos que deberian generar un beneficio para la Institucion,

sin embargo esto no sucede como se observa en los cuadros anteriores.

2.3 DETERMINACION DE LOS BENEFICIOS DE LA ATENCION EN LOS
HORARIOS ACTUALES

Es importante también incluir en el presente analisis datos de los beneficios
gue se generan para la instituciébn el prestar el servicio de Ventanillas,

Servicio al Cliente e Inversiones los dias sdbados y domingos.
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Desde el punto de vista del servicio estos horarios resultan muy beneficios
porque es la Unica institucion financiera del sector que atiende los fines de
semana en jornada de 10 horas, esta es una politica que se mantiene desde
los inicios de la Cooperativa, por lo que cualquier cambio en el horario de
atencion debe aplicarse evaluando el efecto que tendria sobre la imagen de
la institucion; y por la situacion actual del pais existe mucha desconfianza
en el sistema financiero a raiz de lo cual cualquier cambio podria generar
rumores que desatarian en panico financiero al punto de enfrentarse a una
corrida de dinero, son situaciones extremas que podrian llegar a suceder,
por ello la importancia de tomar decisiones acertadas no solo pensando en

el beneficio econdmico sino también en el efecto de las mismas.

Del area de Ventanillas se considera como beneficio al efectivo que ingresa
a la Institucion en la forma de depdsitos y pago de préstamos que tienen la
funcién principal de solventar los requerimientos de efectivo para sus
operaciones de colocacion de créditos y mejorar el indicador de liquidez, el
proceso para cuantificar a estos ingresos de efectivo como beneficios
consiste en determinar los montos promedio de estas transacciones por hora
y dia en cada agencia, tomando la base de las transacciones realizadas
durante el afio 2014; se consideran solamente estas operaciones que
generan ingreso de efectivo y representan el 65% del total de operaciones

del area.

El factor primordial que se debe tener presente en la cuantificacion de
beneficios es el conocer cuanto deja de recibir la Cooperativa en caso de
que decidiera cambiar su tiempo de atencién de los fines de semana o

disminuir las horas de lunes a viernes.

En el resto de éareas las operaciones que se realizan también son
catalogadas como beneficios para la institucion pero por su condicion no
pueden ser medidas de la misma forma que las transacciones de
Ventanillas, porque se trata de servicios como es el caso por ejemplo de

una apertura de cuenta, solicitud de jep on line.

En el cuadro que se encuentra a continuacion se observa que el

comportamiento de los montos de la transaccionalidad de Ventanillas en las

CPA LORENA ALEXANDRA ORTIZ SALTOS Pagina 82



UNIVERSIDAD DE CUENCA

agencias se mantiene estable de lunes a viernes e incluso los dias sdbados
hasta las 15:00 horas existe una gran afluencia de socios, sin embargo a
partir de esta hora y los dias domingos el nivel y monto de transacciones que
representan ingreso de efectivo disminuyen de forma significativa, lo cual
deberia servir de referente para la toma de decisiones sobre la atencién que

brinda la Cooperativa.
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Tabla 28 Monto Promedio de Depésitos

ORAS UNES MARTES MIERCOLES JUEVES VIERNES SABADO DOMING
8:00 a 8:59 9,676.49 9,878.68 10,796.01 11,758.16 9,846.78 7,357.74 5,090.39
9:00 a 9:59 14,063.35 20,251.32 14,806.53 15,262.09 16,454.36 13,446.61 8,641.90
10:00 a 10:59 19,201.03 26,850.77 19,498.57 19,485.30 17,284.24 14,449.87 9,327.39
11:00 a 11:59 20,699.98 22,300.53 18,802.56 25,816.76 21,180.65 19,931.16 8,832.73
12:00 a 12:59 16,172.25 32,608.66 14,868.10 16,394.29 22,369.67 12,892.95 6,695.39
13:00 a 13:59 19,502.12 15,881.95 15,974.70 14,894.50 17,305.57 10,948.54 5,875.21
14:00 a 14:59 14,147.75 14,434.57 25,234.51 15,941.13 15,769.38 9,662.56 5,462.04
15:00 a 15:59 17,747.14 19,704.85 23,972.63 18,170.18 18,269.00 10,072.26 3,874.80
16:00 a 16:59 19,716.82 19,629.97 27,743.02 21,472.91 25,742.07 10,551.44 3,630.15
17:00 a 17:59 21,316.42 16,785.89 15,365.50 11,654.42 16,795.31 9,005.68 2,200.58
18:00 en adelante 2,682.26 1,014.49 2,118.78 1,546.29 1,748.80 1,171.79 220.83
8:00 a 8:59 7,705.94 7,586.94 7,078.88 5,980.02 9,972.13 4,362.27 1,911.16
9:00 a 9:59 10,439.02 13,606.66 14,403.53 11,508.03 10,116.66 9,711.62 3,799.77
10:00 a 10:59 21,569.46 23,226.02 24,605.12 19,622.40 22,353.58 14,467.09 5,589.78
11:00 a 11:59 25,183.22 23,692.14 22,671.31 20,308.64 19,057.87 14,823.98 7,588.57
12:00 a 12:59 13,789.40 25,148.85 12,658.14 15,904.25 19,393.31 13,084.71 4,984.51
13:00 a 13:59 12,496.05 15,807.47 13,811.07 12,953.17 10,117.90 7,224.63 2,949.02
14:00 a 14:59 11,644.97 16,165.68 13,579.65 13,938.35 22,214.87 7,613.91 2,738.65
15:00 a 15:59 18,180.12 20,302.31 20,411.95 15,526.29 23,247.07 13,229.75 1,951.29
16:00 a 16:59 21,628.74 15,971.10 21,124.16 15,235.71 21,421.19 8,469.27 2,864.57
17:00 a 17:59 11,791.95 41,629.41 12,598.44 9,226.33 21,180.73 4,392.11 1,801.71
18:00 en adelante 1,589.37 3,945.16 2,328.90 703.90 1,843.55 596.40 381.96
8:00 a 8:59 1,082.17 1,377.90 1,673.79 994.05 938.74 855.00 662.76
9:00 a 9:59 2,325.10 3,209.86 2,352.78 2,952.87 1,804.43 1,832.29 716.95
10:00 a 10:59 2,547.09 3,334.47 2,391.90 2,189.38 2,375.15 1,809.17 1,517.69
11:00 a 11:59 1,751.28 1,803.19 1,566.29 2,244.86 1,932.14 2,439.97 1,097.33
12:00 a 12:59 1,675.43 2,145.61 2,833.17 1,232.96 1,826.60 2,029.70 1,212.14
13:00 a 13:59 1,723.02 2,417.07 1,790.40 2,237.14 2,103.14 1,624.75 736.44
14:00 a 14:59 2,343.36 1,857.71 2,339.85 2,905.84 1,786.51 1,589.88 688.80
15:00 a 15:59 4,717.36 3,339.86 3,029.49 2,750.30 2,817.63 2,202.27 659.18
16:00 a 16:59 3,028.26 8,928.96 1,463.70 1,973.12 2,426.81 1,228.22 519.64
17:00 a 17:59 1,086.54 1,247.78 1,302.40 1,590.53 1,747.46 685.20 170.67
18:00 en adelante 169.35 167.42 515.10 23.33 486.59 0.83 40.04
8:00 a 8:59 969.03 1,079.54 1,236.36 1,402.64 849.66 1,096.80 1,197.92
9:00 a 9:59 1,614.60 1,488.10 3,025.85 2,922.49 1,624.16 1,756.89 790.31
10:00 a 10:59 1,679.04 2,120.73 1,847.10 2,293.44 1,860.80 2,619.35 866.49
11:00 a 11:59 2,177.42 2,653.57 2,139.07 2,939.91 3,665.07 1,713.26 962.28
12:00 a 12:59 1,868.08 1,945.42 3,977.18 1,805.45 1,759.51 1,627.37 1,076.71
13:00 a 13:59 1,882.21 1,619.75 1,456.70 1,476.85 4,275.11 1,543.69 626.94
14:00 a 14:59 2,006.19 2,122.40 2,546.43 1,631.39 2,509.94 1,257.20 1,004.68
15:00 a 15:59 2,808.47 3,822.74 3,439.50 3,369.56 3,556.60 1,712.94 633.74
16:00 a 16:59 2,625.11 4,208.06 7,727.47 1,762.94 2,150.44 1,319.99 501.49
17:00 a 17:59 1,459.22 1,262.95 2,056.74 1,710.70 3,266.59 1,251.40 339.31
18:00 en adelante 395.37 313.56 83.08 278.00 733.22 166.67 -
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8:00 a 8:59 3,947.81 6,392.84 4,694.87 4,899.22 4,862.77 3,511.13 2,557.07
9:00 a 9:59 5,294.80 5,539.42 4,314.98 3,999.70 4,751.48 4,844.28 3,366.01
10:00 a 10:59 4,620.33 4,960.15 5,707.47 5,685.27 4,216.31 5,381.39 3,792.44
11:00 a 11:59 4,327.31 5,445.36 4,025.86 3,708.41 3,041.66 4,207.73 3,844.34
12:00 a 12:59 4,159.88 5,577.40 4,596.47 3,937.02 3,909.23 6,026.37 3,570.70
13:00 a 13:59 7,847.61 4,446.81 4,315.27 4,112.04 4,117.91 4,990.26 2,405.80
14:00 a 14:59 5,279.57 4,002.22 6,116.19 4,501.21 4,897.76 5,442.14 2,265.22
15:00 a 15:59 5,407.23 5,938.26 3,845.72 4,434.06 5,168.29 4,986.90 2,352.37
16:00 a 16:59 6,394.64 6,725.53 5,673.02 4,628.15 5,136.54 4,311.40 1,878.05
17:00 a 17:59 3,957.02 6,084.95 5,992.39 7,084.59 5,635.70 3,909.93 1,432.48
18:00 en adelante 428.00 409.36 548.60 1,842.78 344.05 144.56 -

8:00 a 8:59 10,409.88 13,847.96 13,210.65 14,475.82 11,835.43 10,587.24 8,274.72
9:00 a 9:59 20,838.30 22,508.31 24,979.17 22,907.15 23,258.79 21,569.23 12,150.18
10:00 a 10:59 30,052.43 30,806.07 32,892.32 25,709.90 27,104.00 26,416.78 15,083.89
11:00 a 11:59 24,150.49 27,356.83 30,369.42 23,686.35 22,606.75 30,001.24 15,393.73
12:00 a 12:59 21,223.03 28,655.43 17,527.54 18,879.28 23,505.39 17,718.15 10,938.65
13:00 a 13:59 19,354.11 19,901.42 18,632.62 19,802.58 14,435.01 18,188.93 8,685.45
14:00 a 14:59 26,237.86 18,017.33 18,683.02 20,907.55 21,617.74 13,519.09 8,638.52
15:00 a 15:59 29,210.36 27,527.46 27,949.57 24,767.22 31,515.93 14,735.79 8,560.61
16:00 a 16:59 30,700.84 37,062.64 28,486.57 32,728.65 35,946.56 16,268.04 6,151.25
17:00 a 17:59 22,149.36 21,726.69 25,617.77 22,801.70 31,831.10 12,957.48 5,592.97
18:00 en adelante 2,400.46 2,296.02 2,093.55 1,025.48 1,443.35 3,225.71 174.62
8:00 a 8:59 6,156.87 7,983.12 10,505.40 11,833.76 11,418.53 7,661.31 4,174.48
9:00 a 9:59 16,405.01 19,350.46 18,506.82 20,082.40 17,574.31 14,626.54 6,654.84
10:00 a 10:59 21,130.98 35,874.84 24,803.95 26,940.66 28,012.95 17,775.62 9,759.32
11:00 a 11:59 34,605.70 22,960.75 28,444.14 29,259.41 26,484.87 25,063.37 11,542.74
12:00 a 12:59 27,399.24 25,298.46 22,567.29 31,582.52 34,544.63 15,122.22 11,621.14
13:00 a 13:59 27,178.24 15,279.82 19,672.01 28,052.27 26,415.82 14,004.69 7,813.04
14:00 a 14:59 16,233.01 20,569.04 23,228.33 23,839.74 33,655.04 13,279.37 7,037.64
15:00 a 15:59 21,168.61 28,892.08 27,305.82 32,261.77 41,081.71 22,618.68 6,035.02
16:00 a 16:59 22,828.17 30,886.62 30,741.38 37,241.12 31,709.94 11,691.24 6,832.91
17:00 a 17:59 19,802.27 25,025.80 23,254.35 23,989.44 33,821.99 16,913.68 5,624.57
18:00 en adelante 5,313.76 3,095.48 4,859.86 3,938.69 2,393.30 2,633.73 11.67
8:00 a 8:59 3,257.45 4,485.85 3,147.31 4,432.30 2,446.17 2,425.58 2,012.55
9:00 a 9:59 9,175.88 9,952.32 15,477.95 6,960.28 5,763.10 4,208.95 6,134.12
10:00 a 10:59 9,869.49 7,702.56 11,608.90 10,917.81 11,662.42 7,222.45 8,155.08
11:00 a 11:59 10,016.31 10,029.33 14,243.07 9,051.42 8,612.90 6,126.92 8,730.12
12:00 a 12:59 9,393.65 8,624.06 11,528.26 8,636.22 7,058.14 5,126.00 7,275.66
13:00 a 13:59 6,872.21 8,680.03 7,041.85 9,816.02 8,547.46 4,451.93 4,610.67
14:00 a 14:59 9,024.29 11,642.87 8,328.76 9,733.35 7,527.64 5,126.99 6,449.14
15:00 a 15:59 8,282.85 14,652.19 9,580.37 8,644.54 14,398.46 4,555.95 3,535.45
16:00 a 16:59 9,925.80 10,369.73 9,207.77 10,095.60 10,938.24 3,442.10 3,520.80
17:00 a 17:59 13,327.98 9,685.46 10,980.96 9,295.94 10,708.30 4,346.16 3,629.05
18:00 en adelante 1,728.93 1,893.31 990.49 631.16 2,140.99 348.23 617.29
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8:00 a 8:59 1,806.09 1,822.30 1,578.51 1,617.01 1,547.27 1,214.89 688.81
9:00 a 9:59 3,749.97 4,129.68 5,852.79 2,967.52 3,431.75 1,909.59 1,794.65
10:00 a 10:59 4,826.44 4,703.70 4,569.23 6,318.41 6,081.82 3,087.88 2,318.34
11:00 a 11:59 4,794.86 4,691.41 5,286.80 5,972.85 8,352.10 3,952.51 1,488.27
12:00 a 12:59 6,874.24 8,445.54 5,108.85 6,511.68 5,963.10 3,907.66 2,285.49
13:00 a 13:59 4,145.17 3,967.14 4,705.36 3,586.41 6,695.70 3,541.85 1,046.18
14:00 a 14:59 8,234.64 3,891.51 6,921.61 4,376.44 4,025.07 2,494.15 1,198.14
15:00 a 15:59 6,890.64 6,201.65 6,975.09 5,531.43 6,174.11 3,565.64 1,096.99
16:00 a 16:59 6,560.38 6,829.00 4,874.00 4,703.51 6,799.04 3,720.54 1,307.91
17:00 a 17:59 6,585.47 5,531.92 9,738.33 3,640.75 7,788.91 2,431.88 1,193.49
18:00 en adelante 676.86 341.22 355.42 403.60 242.58 45.11 86.67
8:00 a 8:59 230.57 568.71 649.75 450.21 416.65 298.04 293.34
9:00 a 9:59 2,127.20 1,178.47 1,302.89 1,396.65 1,579.68 950.05 570.36
10:00 a 10:59 1,274.68 1,420.01 2,354.01 1,385.79 1,717.83 1,394.90 422.36
11:00 a 11:59 1,733.57 1,623.59 2,284.12 2,060.68 2,113.63 1,525.92 359.51
12:00 a 12:59 1,866.70 1,335.77 2,179.29 7,397.45 1,356.77 1,103.04 586.84
13:00 a 13:59 1,711.53 2,462.38 1,596.78 828.42 881.90 1,268.18 466.43
14:00 a 14:59 1,289.53 1,048.25 1,597.72 1,225.36 1,425.83 514.79 313.97
15:00 a 15:59 1,475.25 1,956.16 1,546.08 2,180.44 1,946.63 623.85 645.73
16:00 a 16:59 2,205.83 1,583.76 1,594.51 2,247.26 1,830.38 776.53 780.62
17:00 a 17:59 1,119.30 1,683.10 1,220.27 1,763.78 1,791.54 495.80 130.61
18:00 en adelante 160.77 160.83 62.73 191.11 440.00 44.00 48.00
8:00 a 8:59 741.61 958.27 1,066.95 673.95 1,223.56 2,167.37 360.38
9:00 a 9:59 1,978.39 1,479.04 3,156.50 1,660.79 2,187.42 2,199.08 752.29
10:00 a 10:59 1,732.01 2,465.06 2,844.43 2,570.84 2,190.92 1,877.27 875.11
11:00 a 11:59 3,379.56 3,837.07 3,174.46 2,004.87 2,274.10 2,599.74 2,083.00
12:00 a 12:59 2,219.72 1,847.36 2,100.70 3,941.81 2,392.03 2,302.61 1,124.47
13:00 a 13:59 2,110.98 1,780.37 2,042.65 3,643.63 1,526.32 2,315.60 1,675.02
14:00 a 14:59 2,125.80 2,584.04 2,147.12 2,164.79 2,869.29 1,529.52 718.06
15:00 a 15:59 2,979.89 4,387.84 2,576.21 2,756.80 3,022.05 1,778.94 641.86
16:00 a 16:59 2,838.59 2,840.69 3,492.66 2,671.44 2,936.32 1,822.69 783.51
17:00 a 17:59 1,659.26 2,519.59 2,052.19 1,948.54 2,761.62 770.45 315.23
18:00 en adelante 386.11 891.26 245.54 234.58 209.27 446.11 =

8:00 a 8:59 4,757.36 4,740.76 6,349.76 4,034.02 5,734.17 7,297.90 3,044.16
9:00 a 9:59 8,880.16 9,178.97 14,263.71 8,027.04 11,883.49 8,790.99 6,907.53
10:00 a 10:59 12,205.87 15,633.93 16,004.42 11,187.44 12,131.45 15,316.16 11,940.47
11:00 a 11:59 12,268.70 11,653.54 19,375.15 10,564.83 11,307.02 10,401.09 6,074.25
12:00 a 12:59 8,865.37 9,124.60 8,036.70 7,287.11 10,731.37 8,239.17 4,591.22
13:00 a 13:59 9,271.13 11,446.06 8,099.48 8,342.66 8,710.46 6,063.16 2,659.17
14:00 a 14:59 9,476.35 17,935.86 10,722.95 8,701.30 14,485.95 6,763.94 4,188.29
15:00 a 15:59 11,429.45 15,855.19 11,913.21 12,478.19 18,660.17 7,509.20 4,964.67
16:00 a 16:59 12,613.67 13,545.69 12,209.87 10,797.08 14,602.46 6,619.60 2,872.62
17:00 a 17:59 6,691.82 9,947.42 7,583.29 6,456.34 10,258.68 4,633.49 3,478.67
18:00 en adelante 969.70 1,012.48 93.58 205.83 855.08 608.60 3.34
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8:00 a 8:59 5,671.76 7,533.63 5,985.20 6,319.93 5,135.35 4,580.13 2,603.57
9:00 a 9:59 11,508.09 10,807.55 14,022.50 13,891.55 8,800.21 8,011.98 5,056.35
10:00 a 10:59 14,890.64 18,669.04 20,175.07 13,485.25 13,555.20 12,541.34 5,963.92
11:00 a 11:59 13,967.73 15,528.88 13,488.65 13,903.11 14,577.08 14,363.57 7,523.62
12:00 a 12:59 11,918.52 15,453.72 12,830.37 10,554.49 13,289.19 10,682.70 5,387.85
13:00 a 13:59 8,766.53 8,383.77 7,537.39 10,148.07 8,454.03 9,218.91 4,719.99
14:00 a 14:59 11,344.37 10,631.54 10,748.02 12,421.40 11,037.82 10,346.78 2,913.26
15:00 a 15:59 12,958.74 16,122.18 12,734.00 12,209.50 13,460.10 6,539.21 3,191.90
16:00 a 16:59 13,777.43 18,686.93 12,706.94 12,728.91 15,992.85 7,917.75 2,491.51
17:00 a 17:59 13,162.80 13,009.18 12,616.84 11,932.53 17,618.37 6,293.84 2,335.83
18:00 en adelante 2,236.28 5,140.46 1,107.16 997.19 3,160.85 619.33 270.17
8:00 a 8:59 3,004.60 4,419.38 3,446.28 3,817.39 3,676.82 6,760.04 1,886.15
9:00 a 9:59 6,750.05 7,521.59 7,590.51 6,817.70 7,152.09 4,565.58 3,857.85
10:00 a 10:59 8,552.95 8,609.66 8,100.01 8,359.94 9,098.43 5,570.59 4,944.50
11:00 a 11:59 8,614.30 10,529.69 9,441.70 8,623.33 11,852.20 4,963.42 5,356.00
12:00 a 12:59 7,372.77 6,549.47 8,632.67 8,105.68 11,730.53 3,738.70 4,916.64
13:00 a 13:59 6,461.29 8,874.53 6,553.84 7,070.22 6,302.52 3,940.47 1,868.35
14:00 a 14:59 12,463.74 7,372.26 7,952.52 7,358.48 8,063.59 3,420.33 2,432.97
15:00 a 15:59 16,220.60 11,895.62 10,198.61 10,069.24 11,946.08 4,783.12 2,478.03
16:00 a 16:59 14,769.17 10,545.46 11,596.70 9,849.63 10,715.40 5,027.17 2,199.16
17:00 a 17:59 9,281.83 11,015.14 9,224.53 10,057.88 9,169.66 4,647.49 3,214.75
18:00 en adelante 285.36 834.83 1,134.45 723.70 1,240.98 276.86 205.17
8:00 a 8:59 13,012.23 14,922.00 15,129.31 12,417.20 12,855.12 8,504.29 6,321.65
9:00 a 9:59 21,356.38 21,989.91 20,080.72 20,722.54 21,105.42 14,942.46 8,652.31
10:00 a 10:59 22,359.91 25,318.94 25,315.43 22,563.61 19,137.85 19,525.79 9,810.42
11:00 a 11:59 19,577.72 25,201.44 25,480.21 20,959.94 22,878.26 19,562.25 8,741.58
12:00 a 12:59 21,844.92 22,365.68 22,179.59 20,645.70 20,017.16 19,898.19 8,571.34
13:00 a 13:59 20,807.27 19,180.87 18,381.85 17,101.99 17,803.33 13,806.68 7,488.65
14:00 a 14:59 18,509.64 18,166.61 19,458.89 18,317.68 21,405.67 13,353.73 5,616.74
15:00 a 15:59 23,544.93 29,352.31 21,199.13 19,673.02 27,050.96 16,225.27 4,594.44
16:00 a 16:59 22,704.24 33,959.49 27,617.30 25,272.14 31,024.30 15,960.35 3,615.24
17:00 a 17:59 26,208.03 19,090.87 21,386.37 19,350.45 34,605.50 12,802.66 2,801.62
18:00 en adelante 2,843.57 3,143.49 1,962.67 1,255.76 2,295.50 1,440.06 188.39
8:00 a 8:59 8,750.74 9,157.19 10,212.80 0,487.86 7,240.68 6,898.40 5,207.69
9:00 a 9:59 10,681.95 11,309.01 10,954.53 10,177.02 10,997.79 7,752.20 6,333.17
10:00 a 10:59 14,311.41 14,197.46 14,180.15 11,839.01 10,381.46 9,726.92 8,569.15
11:00 a 11:59 13,637.42 14,116.73 13,861.90 14,585.31 10,774.81 10,236.26 8,021.10
12:00 a 12:59 10,890.92 12,175.95 13,574.72 11,346.76 13,329.71 10,928.64 5,559.64
13:00 a 13:59 9,050.32 12,424.41 9,440.23 10,185.40 8,420.94 8,642.33 6,294.19
14:00 a 14:59 11,326.71 13,157.51 10,918.91 8,276.04 10,188.41 8,739.83 4,923.71
15:00 a 15:59 13,525.76 13,073.52 12,664.66 10,868.09 10,911.18 10,331.01 4,174.50
16:00 a 16:59 13,082.71 18,075.94 14,919.33 12,523.10 13,289.50 10,711.83 3,743.90
17:00 a 17:59 10,323.44 13,932.83 10,805.32 12,723.38 13,035.15 8,389.25 2,852.15
18:00 en adelante 2,405.01 1,328.57 2,155.67 1,347.70 1,913.57 1,187.02 485.63
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8:00 a 8:59 1,797.05 2,532.77 1,982.41 1,939.88 2,377.53 1,958.72 709.48
9:00 a 9:59 4,173.82 5,565.14 3,725.08 3,481.62 4,037.16 1,717.69 2,430.12
10:00 a 10:59 5,882.99 7,821.12 4,153.39 4,147.65 3,417.63 3,039.31 3,235.42
11:00 a 11:59 5,240.65 3,759.29 4,186.39 3,221.21 4,614.83 2,106.04 3,562.99
12:00 a 12:59 3,407.00 3,483.09 4,946.01 2,174.39 2,517.55 2,930.24 2,360.36
13:00 a 13:59 3,502.68 4,530.03 2,253.90 2,738.23 2,646.16 1,322.80 2,768.23
14:00 a 14:59 3,205.13 5,313.01 4,228.30 2,617.81 4,084.55 1,611.45 1,786.09
15:00 a 15:59 3,442.33 5,466.52 4,564.74 3,464.59 5,379.93 2,020.51 1,903.97
16:00 a 16:59 4,190.37 6,685.54 3,873.94 4,275.58 4,053.64 1,779.48 834.94
17:00 a 17:59 3,027.92 3,139.03 4,109.00 3,689.85 3,511.10 2,101.00 1,003.29
18:00 en adelante 97.14 142.90 959.68 11.13 1,765.07 120.42 75.00
8:00 a 8:59 1,958.35 2,048.74 3,089.64 2,037.82 1,764.46 1,384.38 1,280.84
9:00 a 9:59 4,407.54 3,960.22 3,653.28 3,655.65 4,543.84 2,578.23 3,080.54
10:00 a 10:59 4,396.44 6,844.13 3,970.87 5,291.36 5,504.24 5,021.10 2,230.40
11:00 a 11:59 4,867.50 6,451.30 4,753.26 3,851.71 5,761.87 4,385.48 2,138.78
12:00 a 12:59 4,918.27 3,029.16 3,357.31 3,694.76 2,533.73 3,625.85 2,259.84
13:00 a 13:59 4,069.93 5,439.57 2,348.47 3,765.91 6,009.13 2,963.50 1,846.64
14:00 a 14:59 3,483.98 4,309.93 6,085.86 2,577.34 3,312.44 3,480.88 1,732.71
15:00 a 15:59 4,118.38 5,140.57 4,086.39 5,271.43 4,949.17 2,408.40 1,274.89
16:00 a 16:59 7,680.96 8,222.88 5,358.56 5,567.05 4,603.36 4,583.66 1,194.46
17:00 a 17:59 4,355.20 8,429.64 5,203.78 4,401.86 5,436.39 3,053.15 632.57
18:00 en adelante 159.45 382.22 4,510.60 1,644.36 117.71 1,217.46 47.54
8:00 a 8:59 12,189.55 14,558.38 18,296.13 14,495.13 13,181.12 10,117.23 6,013.56
9:00 a 9:59 16,594.34 23,993.28 24,194.73 20,967.45 21,593.29 15,967.14 12,788.88
10:00 a 10:59 24,841.06 19,897.32 27,011.64 29,915.33 23,764.15 24,959.76 14,584.21
11:00 a 11:59 21,382.02 33,200.44 30,943.30 24,942.25 20,488.49 23,135.27 12,934.44
12:00 a 12:59 26,874.30 24,445.78 23,847.48 31,549.15 21,836.07 19,724.32 11,445.85
13:00 a 13:59 21,190.64 22,367.51 24,798.32 23,608.39 23,983.82 17,794.80 9,021.38
14:00 a 14:59 29,608.67 24,273.38 22,755.49 23,479.38 33,382.43 16,507.48 7,242.80
15:00 a 15:59 23,524.22 28,264.51 26,381.99 28,800.36 32,671.96 19,876.22 7,554.40
16:00 a 16:59 24,318.17 30,371.49 36,351.56 27,915.32 33,787.10 15,084.40 7,480.21
17:00 a 17:59 28,944.29 29,120.29 30,522.85 25,972.41 31,595.60 20,587.59 6,607.83
18:00 en adelante 3,262.69 2,161.76 3,027.51 1,497.77 2,532.44 753.39 1,062.73
8:00 a 8:59 6,679.55 7,777.50 7,974.75 8,470.92 8,739.10 6,314.18 5,825.85
9:00 a 9:59 9,696.93 12,237.62 13,445.51 17,852.60 11,581.33 9,478.41 7,049.76
10:00 a 10:59 14,164.21 15,929.81 15,609.65 11,282.66 11,591.16 11,712.23 7,815.89
11:00 a 11:59 12,784.80 16,511.62 14,163.99 11,480.64 10,616.74 10,216.76 8,932.39
12:00 a 12:59 10,188.17 12,588.09 12,817.02 7,733.98 8,798.99 9,011.78 7,116.78
13:00 a 13:59 10,252.93 12,896.44 11,016.84 8,836.47 9,076.79 7,299.51 7,039.06
14:00 a 14:59 12,718.72 12,653.51 8,754.13 9,692.62 10,812.03 8,862.84 6,100.94
15:00 a 15:59 11,820.16 13,449.89 10,521.73 12,603.58 12,270.85 10,236.77 5,244.01
16:00 a 16:59 17,636.46 15,224.74 13,315.90 11,777.50 13,406.60 10,186.37 5,119.70
17:00 a 17:59 12,923.29 23,721.13 20,462.11 9,259.71 11,495.10 9,087.84 5,364.00
18:00 en adelante 1,042.53 1,320.55 2,141.63 770.69 845.83 1,140.86 119.92
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8:00 a 8:59 4,316.62 1,993.91 2,381.87 2,033.99 9,989.28 1,444.29 3,197.66
9:00 a 9:59 4,991.13 4,335.00 5,316.04 6,979.99 9,669.14 1,655.48 5,111.96
10:00 a 10:59 18,925.71 6,784.20 5,578.10 4,470.99 5,403.90 1,967.73 7,338.45
11:00 a 11:59 7,507.37 5,439.86 5,563.09 4,330.63 3,772.45 2,251.50 6,819.21
12:00 a 12:59 5,324.39 4,386.23 5,759.54 6,856.34 5,176.11 1,956.04 6,164.53
13:00 a 13:59 4,747 .44 11,912.07 3,912.82 5,293.22 21,597.65 2,006.61 3,547.30
14:00 a 14:59 3,511.69 6,655.79 3,313.94 3,192.50 3,842.87 1,585.08 3,038.17
15:00 a 15:59 8,253.09 5,481.38 8,146.68 4,530.62 9,412.31 1,623.28 1,853.57
16:00 a 16:59 5,143.06 8,679.27 4,677.53 3,984.99 4,040.07 2,366.48 1,587.86
17:00 a 17:59 7,000.64 6,415.64 4,935.82 3,222.10 3,810.86 3,359.21 2,205.56
18:00 en adelante 1,158.71 436.06 715.22 213.01 646.58 358.78 170.25
8:00 a 8:59 4,377.33 4,908.23 4,059.72 3,750.54 3,931.79 3,401.70 2,520.84
9:00 a 9:59 7,027.46 7,433.09 5,802.45 7,189.78 5,497.62 5,347.12 2,993.95
10:00 a 10:59 12,884.68 8,378.35 9,271.48 11,509.69 7,189.41 4,752.95 3,696.92
11:00 a 11:59 7,942.71 6,539.34 8,350.70 5,909.23 5,971.40 7,167.57 2,963.30
12:00 a 12:59 4,433.82 6,155.82 5,210.00 4,376.94 4,961.89 6,590.56 1,948.16
13:00 a 13:59 4,471.10 6,955.86 4,154.83 3,823.04 3,220.38 3,232.45 1,237.75
14:00 a 14:59 4,595.79 6,980.37 4,697.83 5,351.55 7,614.99 4,378.12 1,091.74
15:00 a 15:59 7,247.31 7,953.35 5,887.85 4,434.73 6,899.49 4,114.01 1,170.18
16:00 a 16:59 5,283.53 6,091.03 7,561.77 5,573.17 6,303.77 2,536.49 1,750.86
17:00 a 17:59 5,317.91 6,618.32 7,373.53 4,091.17 6,616.32 2,135.29 1,382.02
18:00 en adelante 370.42 533.91 526.32 736.84 920.94 53.50 168.33
8:00 a 8:59 591.13 420.19 726.66 769.36 487.21 303.14 91.53
9:00 a 9:59 515.12 875.74 1,083.14 1,069.82 666.22 1,858.75 332.81
10:00 a 10:59 631.47 906.35 1,163.38 1,013.32 659.98 511.63 712.15
11:00 a 11:59 497.05 4,293.60 557.01 854.76 434.41 707.03 266.76
12:00 a 12:59 2,847.43 1,195.30 879.81 945.81 1,972.42 753.22 349.81
13:00 a 13:59 885.74 455.97 793.02 609.69 902.33 575.28 541.42
14:00 a 14:59 655.40 9,082.82 2,217.80 662.92 1,944.75 665.33 598.31
15:00 a 15:59 772.96 717.87 881.40 563.40 1,183.54 1,014.93 594.56
16:00 a 16:59 917.31 632.36 873.08 551.69 1,523.21 576.96 238.38
17:00 a 17:59 582.42 814.77 443.24 599.46 679.02 286.08 180.81
18:00 en adelante 185.27 63.70 232.87 170.18 214.37 2.00 22.00
8:00 a 8:59 1,170.37 1,446.12 1,770.41 2,056.62 1,344.59 1,082.81 474.30
9:00 a 9:59 2,887.66 2,725.43 4,356.11 3,258.64 1,665.54 1,483.16 609.64
10:00 a 10:59 5,155.06 3,929.01 7,815.18 11,264.53 3,258.87 3,082.20 1,386.70
11:00 a 11:59 3,669.49 5,142.63 6,702.94 5,136.91 4,430.88 6,853.70 2,810.90
12:00 a 12:59 5,072.39 7,277.55 3,651.13 4,117.47 3,719.72 4,441.66 1,096.69
13:00 a 13:59 3,840.87 6,951.20 5,388.17 2,994.61 3,556.41 1,865.92 957.43
14:00 a 14:59 3,579.18 4,890.90 4,781.05 4,212.45 2,056.59 4,564.10 1,635.04
15:00 a 15:59 13,764.06 10,148.39 8,098.99 6,105.51 3,275.72 2,873.84 821.63
16:00 a 16:59 5,200.33 6,109.97 6,808.49 3,825.92 5,605.65 5,093.11 596.19
17:00 a 17:59 4,137.45 4,193.72 3,167.36 2,868.33 3,333.28 1,284.14 2,228.52
18:00 en adelante 139.91 3,240.67 239.98 4,968.75 167.84 94.50 2.08
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8:00 a 8:59 7,353.82 13,405.28 11,303.83 24,390.75 8,576.64 7,929.89 1,972.61
9:00 a 9:59 16,092.40 30,216.59 37,446.29 23,109.32 28,590.61 17,538.21 5,273.56
10:00 a 10:59 25,199.76 31,836.19 26,891.46 39,983.11 36,765.76 38,299.51 8,252.39
11:00 a 11:59 32,312.82 37,501.53 39,306.02 44,047.03 45,590.85 27,351.44 10,775.38
12:00 a 12:59 19,965.01 36,294.36 30,197.42 33,683.93 35,234.13 30,049.46 10,496.66
13:00 a 13:59 23,745.92 25,363.87 27,062.05 44,059.22 40,081.90 19,929.37 5,163.97
14:00 a 14:59 22,354.72 33,725.07 22,416.84 25,691.64 33,578.31 11,016.33 5,618.62
15:00 a 15:59 29,293.78 41,302.61 31,506.81 37,650.85 47,135.73 16,457.63 5,317.77
16:00 a 16:59 38,909.41 55,965.36 40,849.26 47,977.18 44,860.44 24,051.96 5,387.50
17:00 a 17:59 40,151.18 47,010.04 51,286.07 38,538.08 43,228.98 13,423.44 3,200.70
18:00 en adelante 8,721.52 8,845.32 7,233.43 2,529.71 4,856.86 2,415.43 257.92
8:00 a 8:59 2,517.69 3,535.04 2,900.89 3,172.26 2,394.70 2,413.15 812.54
9:00 a 9:59 2,791.51 3,290.14 2,525.36 3,557.05 2,244.90 3,015.27 1,921.88
10:00 a 10:59 10,054.07 2,923.76 4,166.03 2,830.62 3,945.84 3,478.37 1,805.46
11:00 a 11:59 6,506.12 5,059.71 4,464.75 5,196.84 5,565.37 2,853.98 1,282.54
12:00 a 12:59 3,053.94 6,334.85 3,424.77 2,209.79 5,830.20 2,864.09 2,257.01
13:00 a 13:59 2,310.83 4,583.48 2,335.24 2,846.97 4,935.92 2,450.05 1,290.43
14:00 a 14:59 2,702.15 4,202.87 3,010.71 3,580.83 3,651.15 2,039.90 1,530.06
15:00 a 15:59 5,263.03 5,044.49 6,455.02 5,495.07 6,334.44 2,601.99 1,715.37
16:00 a 16:59 2,483.11 11,336.68 3,963.99 7,832.74 4,419.23 1,683.68 970.52
17:00 a 17:59 4,597.83 4,711.41 4,965.57 3,022.55 4,994.76 2,022.52 837.74
18:00 en adelante 330.58 240.99 293.35 330.86 166.77 53.42 3.35
8:00 a 8:59 2,774.85 3,387.27 3,273.70 2,700.61 1,549.87 2,020.52 3,222.55
9:00 a 9:59 5,260.76 4,386.71 4,483.71 3,922.94 3,981.35 2,441.85 3,105.39
10:00 a 10:59 4,892.33 4,263.74 4,708.82 7,833.65 2,754.46 3,933.90 5,743.39
11:00 a 11:59 5,592.15 3,659.30 6,382.27 2,757.03 3,916.54 3,613.18 7,650.50
12:00 a 12:59 3,576.52 5,106.30 3,162.70 3,303.30 6,513.04 2,834.83 4,393.43
13:00 a 13:59 2,818.48 4,768.17 3,354.44 2,381.29 4,732.08 1,882.23 3,485.90
14:00 a 14:59 2,479.45 2,859.58 2,497.33 4,927.50 3,110.46 1,636.08 1,837.01
15:00 a 15:59 4,431.21 3,103.77 4,070.97 2,114.22 2,791.68 1,698.81 2,150.29
16:00 a 16:59 7,601.60 2,589.04 4,147.56 2,714.29 2,813.59 825.74 1,176.01
17:00 a 17:59 1,957.32 1,993.03 1,887.36 1,461.39 1,975.65 1,580.88 490.60
18:00 en adelante 50.53 135.07 127.42 286.46 153.25 - 20.93
8:00 a 8:59 9,175.03 11,479.15 10,373.22 8,843.31 11,419.50 7,214.51 6,547.01
9:00 a 9:59 15,081.87 15,480.55 12,786.96 15,566.01 13,485.30 10,800.99 7,136.11
10:00 a 10:59 13,526.24 14,089.73 17,605.74 16,321.92 14,678.88 13,424.10 8,693.18
11:00 a 11:59 16,048.86 14,587.88 14,591.14 12,523.65 11,582.45 12,045.56 7,722.21
12:00 a 12:59 11,632.03 14,846.95 14,872.31 12,045.80 8,981.51 8,419.60 5,650.34
13:00 a 13:59 10,574.61 11,735.26 11,253.16 9,973.60 9,840.46 8,609.59 4,793.52
14:00 a 14:59 13,797.99 12,319.40 11,871.60 9,435.11 11,589.46 8,737.56 4,606.50
15:00 a 15:59 19,958.82 20,742.51 13,580.17 13,473.44 14,592.57 9,323.36 4,666.11
16:00 a 16:59 16,937.03 15,892.73 13,262.75 12,650.90 16,100.94 10,878.19 4,459.48
17:00 a 17:59 11,368.56 13,696.01 10,463.91 11,232.08 11,177.87 6,457.59 3,247.47
18:00 en adelante 1,377.90 3,356.59 1,272.30 954.53 1,475.83 667.25 54.92
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8:00 a 8:59 824.65 1,162.96 1,118.56 739.42 793.01 560.10 430.86
9:00 a 9:59 1,261.40 2,311.03 2,583.42 1,591.50 1,215.29 1,523.26 819.69
10:00 a 10:59 1,753.07 2,348.03 2,282.87 2,075.51 3,321.44 2,749.35 944.74
11:00 a 11:59 1,899.16 2,760.42 2,519.44 5,102.17 2,339.30 3,387.54 933.15
12:00 a 12:59 3,072.21 1,922.15 2,699.13 1,480.92 2,698.61 1,722.34 529.52
13:00 a 13:59 1,554.26 1,690.86 2,083.29 1,617.21 1,741.54 1,416.18 616.28
14:00 a 14:59 1,301.13 1,640.09 1,442.05 1,349.72 2,015.44 1,338.83 616.94
15:00 a 15:59 3,286.57 2,787.00 1,778.65 1,887.40 4,088.32 2,699.25 267.90
16:00 a 16:59 1,419.30 2,142.40 3,771.02 4,285.23 1,678.77 1,125.64 221.36
17:00 a 17:59 1,015.07 2,669.70 1,555.44 1,938.49 1,356.77 712.19 341.94
18:00 en adelante 139.86 159.22 397.58 95.03 1,206.30 115.75 -

8:00 a 8:59 1,920.72 1,782.81 2,964.14 3,064.52 1,362.68 900.63 2,178.91
9:00 a 9:59 3,550.46 3,565.58 2,635.92 2,188.42 3,722.21 1,453.46 3,751.06
10:00 a 10:59 4,265.15 4,825.99 3,605.54 3,344.18 2,628.66 1,957.88 4,569.47
11:00 a 11:59 3,437.89 3,856.38 2,873.92 5,332.11 2,284.71 1,658.09 3,875.96
12:00 a 12:59 3,868.04 2,034.97 2,214.86 2,646.60 3,780.84 1,329.40 4,897.88
13:00 a 13:59 2,682.58 2,069.08 2,844.46 1,892.57 2,003.31 1,035.45 2,150.35
14:00 a 14:59 2,529.81 5,259.33 1,993.97 2,845.26 1,708.02 1,013.31 1,603.97
15:00 a 15:59 3,716.44 3,226.16 6,360.86 2,896.46 3,906.31 1,934.11 1,652.83
16:00 a 16:59 2,581.00 6,468.84 6,047.67 3,845.33 6,103.07 1,395.62 1,513.55
17:00 a 17:59 3,334.57 2,297.89 1,944.53 1,596.69 2,069.53 1,309.82 1,014.45
18:00 en adelante 89.81 1,732.15 2.58 18,412.01 176.62 120.17 -

8:00 a 8:59 12,593.90 13,583.58 14,168.52 13,324.85 12,530.32 10,386.03 4,186.65
9:00 a 9:59 29,646.19 32,473.18 37,187.06 40,444.61 40,109.84 20,135.87 7,969.51
10:00 a 10:59 44,514.20 58,451.23 58,846.35 46,478.38 51,853.87 28,728.14 11,864.69
11:00 a 11:59 45,872.16 57,384.41 56,430.95 62,684.67 61,428.51 32,456.82 15,734.78
12:00 a 12:59 42,141.86 39,174.79 46,494.27 33,642.91 33,489.39 25,829.03 10,056.62
13:00 a 13:59 33,687.66 36,404.10 40,938.75 38,415.95 26,786.75 16,893.04 6,187.57
14:00 a 14:59 38,481.36 31,070.32 32,772.97 37,126.84 25,043.31 13,498.52 4,588.05
15:00 a 15:59 41,244.31 49,811.22 42,131.89 37,136.39 42,599.97 17,883.43 4,498.68
16:00 a 16:59 52,122.22 48,429.99 44,067.12 37,429.38 52,603.06 14,399.40 3,275.14
17:00 a 17:59 41,975.15 53,127.39 32,138.36 36,155.91 46,074.11 13,778.10 3,003.16
18:00 en adelante 5,283.05 2,569.83 2,492.41 5,627.78 9,924.07 220.44 389.12
8:00 a 8:59 2,196.98 2,526.41 2,811.10 2,353.99 2,338.41 1,465.73 1,244.61
9:00 a 9:59 5,250.62 5,610.57 4,129.59 4,704.70 4,938.66 2,749.75 2,546.44
10:00 a 10:59 6,467.78 6,730.49 9,637.34 6,490.71 7,937.34 3,984.13 3,501.66
11:00 a 11:59 6,769.28 8,016.57 8,329.77 4,621.34 6,956.08 2,854.90 3,884.30
12:00 a 12:59 5,319.51 6,845.50 7,468.61 4,701.47 5,899.18 3,988.35 3,017.36
13:00 a 13:59 4,842.95 4,725.59 6,508.87 3,830.94 5,561.40 2,434.03 1,722.48
14:00 a 14:59 7,644.70 5,880.00 6,296.66 5,836.67 6,645.23 2,290.11 1,806.91
15:00 a 15:59 7,589.10 6,972.83 9,599.51 7,477.27 5,618.49 3,288.71 1,216.78
16:00 a 16:59 6,250.75 8,345.22 6,244.39 4,732.66 8,837.88 2,828.72 1,658.32
17:00 a 17:59 4,212.31 6,107.31 5,027.03 5,618.92 6,501.95 2,319.20 1,302.39
18:00 en adelante 303.59 851.28 874.65 405.47 1,476.10 169.34 97.83
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8:00 a 8:59 1,908.92 2,006.22 2,212.74 1,709.58 2,666.16 1,375.42 960.16
9:00 a 9:59 2,381.74 3,369.11 3,743.94 2,286.90 2,052.47 2,590.90 1,187.48
10:00 a 10:59 3,623.59 3,313.67 3,645.84 4,424.99 2,491.47 2,391.60 1,429.18
11:00 a 11:59 2,807.22 2,501.13 2,660.54 4,037.03 15,182.78 2,005.36 2,074.01
12:00 a 12:59 1,453.95 3,019.49 1,763.77 2,291.34 2,009.23 1,769.05 731.57
13:00 a 13:59 1,329.21 2,755.81 2,228.91 3,436.05 2,085.26 2,270.46 1,188.39
14:00 a 14:59 3,328.18 3,286.32 3,578.72 2,545.06 3,415.30 2,134.10 1,398.56
15:00 a 15:59 2,668.86 2,866.66 2,745.86 2,619.09 2,514.19 2,056.20 946.63
16:00 a 16:59 2,237.79 2,506.21 2,476.48 3,236.69 2,965.20 1,693.05 1,255.36
17:00 a 17:59 2,577.29 4,247.73 5,348.64 11,576.01 3,638.86 2,291.37 1,476.70
18:00 en adelante 27.75 8.33 374.60 15,356.67 123.94 - -

8:00 a 8:59 10,296.29 14,097.87 13,391.97 11,528.66 10,401.09 7,402.53 4,934.55
9:00 a 9:59 14,747.63 18,227.95 19,281.82 12,943.00 13,472.16 13,768.07 8,988.97
10:00 a 10:59 14,677.53 16,663.07 19,839.56 18,468.44 15,263.76 11,225.07 10,016.05
11:00 a 11:59 24,493.48 15,022.76 19,493.17 38,340.74 21,976.82 14,264.12 9,703.96
12:00 a 12:59 17,502.96 22,169.84 14,243.33 22,002.14 18,974.04 13,563.90 9,345.71
13:00 a 13:59 12,157.47 17,132.37 15,635.65 18,193.41 18,062.57 11,345.30 6,147.63
14:00 a 14:59 21,847.18 17,267.54 19,833.27 15,535.99 20,173.90 11,886.76 7,207.71
15:00 a 15:59 19,953.54 37,645.41 21,641.89 26,652.83 20,938.57 25,085.10 5,820.73
16:00 a 16:59 18,642.97 20,760.20 35,784.46 31,635.42 20,475.87 17,408.19 6,849.78
17:00 a 17:59 21,192.79 17,659.43 19,388.92 18,984.64 22,809.21 10,629.51 4,910.25
18:00 en adelante 4,952.69 4,059.55 491.73 698.00 1,922.25 927.93 141.01

Fuente: Creacién Propia
Elaboracion: La Autora
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O Resumen

En el presente capitulo se ha realizado un diagndstico de la situacion actual
de la Cooperativa Juventud Ecuatoriana Progresista Ltda. en cuanto al tema
de los costos de atencion de las areas operativas y el nivel de operaciones
en los siete dias de la semana que la Institucion brinda el servicio a sus
socios; lo que ha permitido determinar a través de la aplicacion de la
metodologia de costos ABC que el valor que se invierte en estas tres areas
para la atencién de los fines de semana es alto porque se requiere de
recursos tanto humanos y materiales que se espera generen beneficios a

favor de la Cooperativa.

El costo por la atencidn resulta justificable en la medida que el personal de
las areas operativas trabajen de forma continua porque el nivel de
transaccionalidad es alto; el inconveniente se genera en primer lugar en
aguellas oficinas que tienen un bajo nivel de operaciones y se producen
desperdicios de tiempos porque las transacciones no son frecuentes. Por
otro lado también se debe destacar que como resultado del andlisis se ha
confirmado que el sadbado y domingo los niveles de transacciones
disminuyen, lo cual afecta de forma directa al costo, pero vale recalcar que
esta reduccion es mayor en los dias domingos luego de las 13:00; incluso se
da el caso de agencias que no registran operaciones en este tiempo, lo que
se deberia tener presente para tomar decisiones que permite alcanzar uno

los objetivos de la institucién que es el de mejorar sus resultados.

CPA LORENA ALEXANDRA ORTIZ SALTOS Pagina 93



UNIVERSIDAD DE CUENCA

CAPITULO 3: DETERMINACION DE LOS NIVELES DE PRODUCTIVIDAD
POR AGENCIAS EN LAS AREAS OPERATIVAS

En el capitulo anterior se realizo la determinacion de costos y niveles de
transaccionalidad de la Cooperativa, porque son dos factores importantes
para la toma de decisiones; un indicador que complementa este analisis es
el de la productividad del personal que labora en las areas operativas, cuyo
objetivo principal es conocer el tiempo realmente utilizado para atencion y

los tiempos de desperdicio.

La productividad medida en la Cooperativa Financiera Juventud Ecuatoriana
Progresista Ltda. se enfoca en determinar el indicador del tiempo efectivo
de trabajo de los empleados de las areas operativas y de forma especifica
de aquellas que atienden los sdbados y domingos porque como se observa
en los cuadros de los promedios de transacciones, en estos dias las
operaciones son inferiores a las que se atienden de lunes a viernes y esta

variable tiene incidencia directa sobre el indicador de productividad.

El indicador de productividad se obtendra por oficinas con la finalidad de
realizar un analisis comparativo de los resultados e identificar en primer lugar
cuales son las agencias menos productivas y también aquellas que tienen
un aceptable nivel de productividad, aunque vale recalcar que es probable
gue ninguna de las oficinas llegue al nivel maximo de productividad por
efecto de los tiempos de desperdicio que se generan en los fines de

semana porque las operaciones no son continuas.

El recurso mas importante de la Cooperativa son los recursos humanos,
porque esta directamente relacionado con la atencién de los socios y en
términos econdmicos es el rubro mas alto dentro de los gastos operativos de
la Institucion, por ello se debe medir el rendimiento de este recurso y
determinar si lo invertido en este rubro esta generando los beneficios

esperados.
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3.1 PROCEDIMIENTO PARA ESTABLECER LOS NIVELES DE
PRODUCTIVIDAD

El proceso para establecer los niveles de productividad por oficinas inicia
con la obtencién de datos, en el siguiente paso se procesan los datos para
establecer las dos variables que son: la capacidad instalada y la capacidad
trabajada y finalmente se aplica la férmula para determinar el indicador de

productividad por oficinas.

Gréfico 13 Proceso del Método de Costos ABC

— S
= =

Fuente: Creacidn Propia
Elaboracion: La Autora

3.1.1 Obtencidon de Datos

1. El primer dato que se requiere en este proceso es el tiempo
promedio de ejecucion de las operaciones de cada éarea
operativa, esta informacion se obtuvo del area de Operaciones
gue es la que a través de una toma de tiempos anual establece
estos tiempos, y son los que se han tomado para el célculo de
productividad. Los tiempos promedios de las actividades de
cada area operativa se establecen en base a muestras
tomadas en los puestos de trabajo del personal de cada oficina,
informacion que es actualizada cada afio segun una politica
interna establecida para el control de operaciones de la

Institucion.
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2. Otro de los datos que se requiere para el analisis, es la
informacion de la cantidad de operaciones efectuadas en las
areas operativas durante el periodo objeto de estudio.

3. Adicional a los datos anteriores se requiere de la informacion
de las personas que laboran en las &reas operativas, con el
total de horas laboradas en la jornada normal asi como también
los datos de las horas extraordinarias que hayan generado

durante el periodo.

Con la informacibn completa de los tiempos promedio, datos de
transaccionalidad y del personal se realiza el calculo de la primera variable

que interviene en el indicador de productividad.

3.1.2 Calculo de Capacidad Instalada

La capacidad instalada como se habia determinado en el marco teérico hace
referencia a los recursos empleados en el periodo para poder prestar el
servicio de atencion a los socios, y en caso de la Cooperativa el principal
recursos es el personal de las areas operativas involucrado directamente en

la atencion.

En el célculo de la Capacidad Instalada o recursos empleados se considera
el factor tiempo como el indicador para su medicién, el cual se compone de
las ocho horas trabajadas por el personal durante la jornada normal y
también de las horas adicionales que laboro en el area, porque este importe
también constituye un recurso consumido para la prestacion del servicio de
atencién. En el calculo se considera también una hora diaria de trabajo
improductivo porque siempre va a existir tempos de desperdicio dentro de la

jornada laboral.

El ndmero de personal asignado a las areas operativas varia segun el
requerimiento de cada agencia, es decir que las oficinas que tiene mayor
afluencia de socios necesita una mayor asignacion de personal y las oficinas
que reportan bajos niveles de atencion funcionaran con el minimo de

personal.
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Determinado de esta forma la capacidad instalada de las areas operativa de
cada oficina consta en las siguientes Tablas:

3.1.2.1 Ventanillas

Tabla 29 Capacidad Instalada de Ventanillas por Oficina

ANO 2014
No. No. HORAS No. DIAS HORAS No. HORAS HORAS CAPACIDAD
OFICINA TRABAI. DIARIAS MES IMPROD. JORNADA LABORAL EXTRAS INSTALADA

AGENCIA SUCRE 21 8:00 256 1 37632:00:00 7586:55:48 45218:55:48]
AGENCIA P. INDUSTRIAL 14 8:00 256 1 25088:00:00 5609:00:00 30697:00:00]
AGENCIA 9 DE OCTUBRE 14 8:00 256 1 25088:00:00 5569:00:00! 30657:00:00]
AGENCIA FERIA LIBRE 14 8:00 256 1 25088:00:00 5523:15:00 30611:15:00]
AGENCIA MACHALA 12 8:00:! 256 1 21504:00:00 5275:37:12 26779:37:12]
AGENCIA REMIGIO CRESPO 12 8:00 256 1 21504:00:00 3869:13:48 25373:13:48
AGENCIA GONZALEZ SUAREZ 11 8:00 256 1 19712:00:00 3863:45:00 23575:45:00]
MATRIZ 10 8:00 256 1 17920:00:00 5463:15:00 23383:15:00]
AGENCIA SANTA ROSA 8 8:00 256 1 14336:00:00 3830:00:00! 18166:00:00]
AGENCIA QUITO 9 8:00 256 1 16128:00:00 1548:45:00 17676:45:00)
AGENCIA PASAJE 7 8:00 256 1 12544:00:00 3360:45:00 15904:45:00]
AGENCIA LOJA 7 8:00:i 256 1 12544:00:00 3186:00:00 15730:00:00
AGENCIA GUAYAQUIL 7 8:00 256 1 12544:00:00 1922:15:00 14466:15:00]
AGENCIA MACHALA 2 6 8:00 256 1 10752:00:00 3407:00:00 14159:00:00]
AGENCIA AZOGUES 6 8:00 256 1 10752:00:00 2672:30:00 13424:30:00]
AGENCIA MACAS 5 8:00 256 1 8960:00:00 2916:45:00 11876:45:00)
AGENCIA GUALACEO 5 8:00 256 1 8960:00:00 2683:30:00 11643:30:00]
AGENCIA SANTA ISABEL 5 8:00 256 1 8960:00:00 2477:45:00 11437:45:00]
AGENCIA MILAGRO 5 8:00 256 1 8960:00:00 2165:00:00 11125:00:00]
AGENCIA EL VALLE 5 8:00: 256 1 8960:00:00 2029:15:00 10989:15:00
AGENCIA SANTO DOMINGO 5 8:00 256 1 8960:00:00 941:00:00 9901:00:00]
AGENCIA SUCUA 4 8:00 256 1 7168:00:00 2579:30:00 9747:30:00]
AGENCIA LA TRONCAL 4 8:00 256 1 7168:00:00 2299:30:00 9467:30:00]
AGENCIA PAUTE 4 8:00 256 1 7168:00:00 1946:30:00 9114:30:00]
AGENCIA PINAS 4 8:00 256 1 7168:00:00 1930:30:00 9098:30:00]
AGENCIA GYE P. CALIFORNIA 4 8:00 256 1 7168:00:00 1865:07:48 9033:07:48|
AGENCIA YAGUACHI 4 8:00 256 1 7168:00:00 1771:45:00 8939:45:00)
AGENCIA DURAN 4 8:00:; 256 1 7168:00:00 1438:45:00 8606:45:00)
AGENCIA SAN JOAQUIN 4 8:00 256 1 7168:00:00 1080:15:00 8248:15:00]
AGENCIA GYE GARZOTA 4 8:00 256 1 7168:00:00 481:00:00 7649:00:00]
AGENCIA SIGSIG 3 8:00 256 1 5376:00:00 2021:45:00 7397:45:00]
AGENCIA MENDEZ 3 8:00 256 1 5376:00:00 1501:37:48 6877:37:48|
AGENCIA DAULE 3 8:00 256 1 5376:00:00 1468:30:00 6844:30:00]

513821:17:24

Fuente: Creacién Propia
Elaboracion: La Autora

En el area de Ventanillas se considera para el célculo de la Capacidad
Instalada solamente al personal que tiene el cargo de cajero que es el
personal que presta en forma directa la atencion a los socios, en esta area
labora también una persona que tiene el cargo de supervisor cuya funcién
principal controlar al personal por ello el tiempo de esta persona no se

incluye para el calculo de la capacidad instalada.
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El personal del area siempre reportara tiempo extra por una hora diaria
porque se trabaja en jornada Unica desde las 8:00 am. hasta las 18:00 pm.

con una hora de almuerzo.

En la Tabla 29 se aprecia que la oficina que reporta una mayor cantidad de
horas de capacidad instalada es la agencia Sucre, lo que se relaciona de
forma directa con el numero de personal que labora en el area, son 21
personas que se requieren para la atencion de socios, a diferencia de la
agencia Daule que tiene la menor capacidad instalada, en donde laboran
solamente 3 personas para atencion en el area de Ventanillas. El resultado
del cdalculo de la Capacidad Instalada nos indica que tiene un
comportamiento directamente proporcional a la cantidad de personal de
cada oficina.

3.1.2.2 Servicio al Cliente

La Capacidad Instalada de Servicio al Cliente comprende el tiempo de la
jornada de ocho horas de trabajo mas el tiempo extra del personal que

labora en el area con el cargo de Ejecutivo de Servicios.

La cantidad de personal de esta area depende también del tamafio de la
oficinay de los socios que se atiendan, en las agencias mas grandes como
es el caso de Sucre, Machala, 9 de Octubre se asignan hasta cuatro
personas y en las pequefias una persona se encarga de Servicio al Cliente.

En la Tabla 30 se presenta la informacion ordenada desde la oficina con
mayor capacidad instalada hasta la que tiene el menor valor por este

concepto.
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Tabla 30 Capacidad Instalada de Servicio al Cliente por Oficina

ANO 2014
No. No. HORAS No. DIAS HORAS No. HORAS HORAS CAPACIDAD
OFICINA TRABAJ. DIARIAS MES IMPROD. JORNADA LABORAL EXTRAS INSTALADA

AGENCIA 9 DE OCTUBRE 4 8:00 256, 1 7168:00:00 1177:00:00, 8345:00:00]
AGENCIA SUCRE 4 8:00 256 1 7168:00:00 1137:15:001 8305:15:00)
AGENCIA GUAYAQUIL 4 8:00 256, 1 7168:00:00 619:00:00 7787:00:00]
AGENCIA P. INDUSTRIAL 4 8:00 256 1 7168:00:00 580:15:00 7748:15:00)
AGENCIA MACHALA 3 8:00 256, 1 5376:00:00 1477:45:00 6853:45:00)
AGENCIA FERIA LIBRE 3 8:00 256 1 5376:00:00 1094:45:00! 6470:45:00)
AGENCIA QUITO VILLAFLORA 3 8:00 256, 1 5376:00:00 801:15:00 6177:15:00)
MATRIZ 3 8:00 256 1 5376:00:00 331:00:00 5707:00:00)
AGENCIA SANTA ROSA 2 8:00 256 1 3584:00:00 761:00:00; 4345:00:00
AGENCIA MACHALA 2 2 8:00 256! 1 3584:00:00 663:15:00 4247:15:00)
AGENCIA LOJA 2 8:00 256, 1 3584:00:00 593:30:00, 4177:30:00]
AGENCIA PASAJE 2 8:00 256, 1 3584:00:00 564:00:00 4148:00:00]
AGENCIA GONZALEZ SUAREZ 2 8:00 256, 1 3584:00:00 542:30:00, 4126:30:00]
AGENCIA DURAN 2 8:00 256 1 3584:00:00 531:45:00 4115:45:00)
AGENCIA REMIGIO CRESPO 2 8:00 256! 1 3584:00:00 510:30:00, 4094:30:00]
AGENCIA DAULE 2 8:00 256! 1 3584:00:00 459:00:00 4043:00:00]
AGENCIA MILAGRO 2 8:00 256, 1 3584:00:00 294:00:00, 3878:00:00)
AGENCIA AZOGUES 2 8:00 256 1 3584:00:00 279:00:00, 3863:00:00)
AGENCIA SANTO DOMINGO 2 8:00 256 1 3584:00:00 262:00:00 3846:00:00)
AGENCIA LA TRONCAL 2 8:00 256! 1 3584:00:00 255:09:00 3839:09:00)
AGENCIA GUALACEO 1 8:00 256! 1 1792:00:00 500:45:00 2292:45:00)
AGENCIA MACAS 1 8:00 256! 1 1792:00:00 465:45:00 2257:45:00)
AGENCIA PINAS 1 8:00 256! 1 1792:00:00 374:45:00, 2166:45:00)
AGENCIA GYE P. CALIFORNIA 1 8:00 256! 1 1792:00:00 344:15:00 2136:15:00)
AGENCIA EL VALLE 1 8:00 256! 1 1792:00:00 323:15:00 2115:15:00
AGENCIA SANTA ISABEL 1 8:00 256! 1 1792:00:00 305:45:00 2097:45:00)
AGENCIA PAUTE 1 8:00 256! 1 1792:00:00 250:45:00 2042:45:00)
AGENCIA SIGSIG 1 8:00 256! 1 1792:00:00 238:00:00, 2030:00:00)
AGENCIA SAN JOAQUIN 1 8:00 256! 1 1792:00:00 184:30:00 1976:30:00
AGENCIA GYE GARZOTA 1 8:00 256 1 1792:00:00 109:30:00 1901:30:00
AGENCIA YAGUACHI 1 8:00 256! 1 1792:00:00 38:55:30, 1830:55:30
AGENCIA MENDEZ 1 8:00 256! 1 1792:00:00 24:30:00 1816:30:00
AGENCIA SUCUA 1 8:00 256! 1 1792:00:00 17:33:00 1809:33:00

132592:07:30

Fuente: Creacién Propia
Elaboracion: La Autora

3.1.2.3 Inversiones

La capacidad instalada de Inversiones es el resultado de la sumatoria de las
horas trabajadas en la jornada de ocho horas a las que se debe adicionar el
tiempo extra del personal que labora en el area bajo el cargo de Asesor de

Inversiones.
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Tabla 31 Capacidad Instalada de Inversiones por Oficina

ANO 2014
No. No. HORAS No. DIAS HORAS No. HORAS HORAS CAPACIDAD
OFICINA TRABAIJ. DIARIAS MES IMPROD. JORNADA LABORAL EXTRAS INSTALADA

AGENCIA SUCRE 2 8:00] 256 1 3584:00:00 543:15:00 4127:15:00]
AGENCIA P. INDUSTRIAL 15 8:00 256 1 2688:00:00 386:15:00 3074:15:00f
MATRIZ 15 8:00 256 1 2688:00:00 328:00:00 3016:00:00f
AGENCIA MACHALA 1 8:00 256 1 1792:00:00 560:45:00 2352:45:00f
AGENCIA MACAS 1 8:00 256 1 1792:00:00 503:15:00 2295:15:00f
AGENCIA GUALACEO 1 8:00 256 1 1792:00:00 462:15:00 2254:15:00f
AGENCIA 9 DE OCTUBRE 1 8:00 256 1 1792:00:00 451:15:00 2243:15:00f
AGENCIA FERIA LIBRE 1 8:00 256 1 1792:00:00 409:00:00 2201:00:00f
AGENCIA SANTA ROSA 1 8:.00 256 1 1792:00:00 384:00:00 2176:00:00f
AGENCIA PASAJE 1 8:00 256 1 1792:00:00 373:45:00 2165:45:00f
AGENCIA PINAS 1 8:00 256 1 1792:00:00 358:15:00 2150:15:00f
AGENCIA QUITO VILLAFLORA 1 8:00 256 1 1792:00:00 342:45:00 2134:45:00f
AGENCIA DURAN 1 8:00 256 1 1792:00:00 342:30:00 2134:30:00f
AGENCIA LOJA 1 8:00 256 1 1792:00:00 308:00:00 2100:00:00f
AGENCIA SANTA ISABEL 1 8:00 256 1 1792:00:00 280:30:00 2072:30:00f
AGENCIA DAULE 1 8:00 256 1 1792:00:00 265:57:00 2057:57:00f
AGENCIA PAUTE 1 8:00 256 1 1792:00:00 264:30:00 2056:30:00f
AGENCIA REMIGIO CRESPO 1 8:00 256 1 1792:00:00 257:45:00 2049:45:00f
AGENCIA AZOGUES 1 8:00 256 1 1792:00:00 255:30:00 2047:30:00f
AGENCIA SIGSIG 1 8:00 256 1 1792:00:00 248:45:00 2040:45:00f
AGENCIA GUAYAQUIL 1 8:00 256 1 1792:00:00 233:30:00 2025:30:00]
AGENCIA ELVALLE 1 8:00 256 1 1792:00:00 200:45:00 1992:45:00]
AGENCIA GONZALEZ SUAREZ 1 8:00 256 1 1792:00:00 179:45:00 1971:45:00]
AGENCIA GYE P. CALIFORNIA 1 8:00 256 1 1792:00:00 174:00:00 1966:00:00]
AGENCIA SAN JOAQUIN 1 8:00 256 1 1792:00:00 158:45:00 1950:45:00]
AGENCIA SANTO DOMINGO 1 8:00 256 1 1792:00:00 144:15:00 1936:15:00]
AGENCIA MACHALA 2 1 8:00 256 1 1792:00:00 105:45:00 1897:45:00]
AGENCIA GYE GARZOTA 1 8:00 256 1 1792:00:00 67:30:00 1859:30:00]
AGENCIA MILAGRO 1 8:00 256 1 1792:00:00 57:45:00 1849:45:00]
AGENCIA LA TRONCAL 0.7 8:00 256 1 1254:24:00 24:51:00 1279:15:00]
AGENCIA MENDEZ 0.5 8:00 256 1 896:00:00 24:30:00 920:30:00]
AGENCIA YAGUACHI 0.5 8:00 256 1 896:00:00 4:19:30 900:19:30]
AGENCIA SUCUA 0.4 8:00 256 1 716:48:00 11:42:00 728:30:00]

68028:46:30)

Fuente: Creacion Propia
Elaboracion: La Autora

En la Tabla 31 se observa que en esta area atiende una personay en las
agencias pequefias una persona se ocupa de forma simultanea de
Inversiones vy tiene asignadas también funciones de otra area, por ello se
aprecia en la tabla que los valores que se han consignado en la misma

corresponde al valor proporcional de atencion a esta area.

En la oficina Matriz y Parque Industrial se asigna dos personas porque se

requiere para las ventanillas de extension de Balzay y Ricaurte.

La Agencia Sucre también en el area de Inversiones es la oficina con mayor

capacidad instalada porgue tiene dos personas para atencion de los socios.
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3.1.3 Calculo de Capacidad Trabajada

La capacidad instalada o resultados alcanzados constituye el indicador del
tiempo realmente trabajado en las areas operativas, esta variable se obtiene
del producto de los tiempos promedio de las actividades de cada area por el

namero operaciones registradas en el periodo.

Los tiempos promedios de las actividades se han tomado de los datos
proporcionados por el area de Operaciones de la institucion, este promedio
aplica para todas las oficinas porque se lo ha fijado en base a la toma de
tiempos anual que realiza este departamento, para lo cual se toman
muestras de cada una de las agencias de forma que este promedio refleje

datos reales. Los datos de los tiempos se detallan en la Tabla 32, 33 y 34.

Tabla 32 Tiempos Promedios de las Actividades de Inversiones

TIEMPO
ACTIVIDAD GENERAL PROMEDIO
Aperturar Depésito a Plazo o Ahorro Inteligente 0:07:17
Dar Informacién a Socio sobre DPF 0:05:09
Endosar Polizas 0:35:00
Entregar Documento de Depdsito a plazo Fijo 0:03:10
Gestién Telefonica INVERSIONES 0:02:27
Imprimir Retenciones 0:00:55
Precancelar Depésito a Plazo/Ahorro Inteligente 0:42:59

Fuente: Cooperativa JEP (Dpto. Operaciones)
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Tabla 33 Tiempos Promedios de las Actividades de Ventanillas

TIEMPO
ACTIVIDAD GENERAL PROMEDIO
Acreditar Dep6sitos de Socios 0:03:15
Cambiar Denominacién Monetaria en Ventanillas 0:03:52
Cerrar Cuenta en Ventanillas 0:05:08
Cobrar Certiificado Bancario en Efectivo 0:00:42
Cobrar Servicios Basicos 0:01:56
Cuadre al final del dia 0:16:25
Depositar en cuenta en efectivo 0:02:00
Depositar en cuentas en cheque 0:02:02
Pagar préstamo con débito 0:00:56
Pagar Préstamo en efectivo 0:05:02
Pagar Ordenes de Pago 0:06:17
Pagar Remesas en Ventanillas 0:01:54
Realizar trans. banc. nac otras ent. oficina 0:01:44
Realizar Recuadaciones de Puntomatico 0:03:25
Realizar transferencia internas entre cuentas 0:02:36
Receptar Efectivo para Envios al Exterior 0:03:26
Reponer Libreta Ventanillas 0:01:25
Retirar de cuenta en cheque 0:04:19
Retirar en cuenta en efectivo 0:01:47

Fuente: Cooperativa JEP (Dpto. Operaciones)

Tabla 34 Tiempos Promedios de las Actividades de Servicio al Cliente

TIEMPO
ACTIVIDAD GENERAL PROMEDIO
Anular Tarjeta de Débito 0:03:05
Aperturar Cuenta JERito 0:18:39
Aperturar Cuentas de Ahorros Vista 0:20:37
Aperturar Cuenta Fondo JEP 0:08:17
Aperturar Cuenta Super JEP 0:14:01
Cerrar cuentas S. al Cliente 0:05:27
Emitir Certificado de Cuenta Activa/Bancario 0:02:43
Emitir Corte de Estado de Cuenta 0:05:07
Entregar Ordenes de Pagos 0:05:56
Entregar Planillas de Servicios Basicos 0:04:29
Entregar Tarjeta de Débito 0:02:40
Enviar dinero (Money Gram) 0:04:44
Gestion Telefénica S. CLIENTE 0:01:28
Ingresar Remesa S. al Cliente 0:04:51
Pagar SOAT 0:06:54
Registrar Reposicion de Libreta de Ahorros 0:03:32
Reponer Tarjeta de Débito 0:06:32
Solicitar de Ordenes de Pago 0:05:50
Solicitar Servicio Jep on Line 0:02:21
Solicitar Tarjeta de Débito 0:03:41
Suscribir Contrato de Servicios Basicos 0:03:17

Fuente: Cooperativa JEP (Dpto. Operaciones)

Con los tiempos promedio de las actividades y los datos de la
transaccionalidad que se obtiene de los reportes del sistema informatico

que utiliza la Cooperativa se aplica el producto entre estas dos variables, y
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se determina el tiempo real trabajado de cada actividad, la sumatoria del
tiempo total de actividades de cada éarea constituye la capacidad real
trabajada de la misma. El dato de la capacidad trabajada se calcula por area

operativa y por agencia:
3.1.3.1 Ventanillas

Tabla 35 Capacidad Trabajada de Ventanillas por Oficina

ANO 2014
No. CAPACIDAD
OFICINA OPERACIONES TRABAJADA

AGENCIA SUCRE 764,154 27195:47:47
AGENCIA FERIA LIBRE 570,294 20076:12:59
AGENCIA 9 DE OCTUBRE 552,642 19083:27:18
AGENCIA MACHALA 500,082 17108:37:22
MATRIZ 458,124 16488:39:20
AGENCIA P. INDUSTRIAL 446,304 16335:25:07
AGENCIA REMIGIO CRESPO 342,294 12848:15:00
AGENCIA GONZALEZ SUAREZ 336,762 12433:52:46
AGENCIA PASAJE 314,706 11358:39:03
AGENCIA SANTAROSA 312,594 11197:32745
AGENCIA MACHALA 2 279,654 9740:50:51
AGENCIA LOJA 234,354 8426:35:15
AGENCIA AZOGUES 226,956 8103:23:42
AGENCIA GUALACEO 202,062 7796:27:54
AGENCIA MACAS 181,584 6958:12:47
AGENCIA LA TRONCAL 170,766 6206:35:26
AGENCIA EL VALLE 162,936 6076:15:14
AGENCIA SUCUA 136,560 5161:34:01
AGENCIA GYE P. CALIFORNIA 99,780 4870:48:34
AGENCIA PINAS 106,812 4534:43:26
AGENCIA PAUTE 120,840 4451:54:20
AGENCIA SANTA TSABEL 105,762 4068:14:38
AGENCIA GUAYAQUIL 99,066 4033:09:30
AGENCIA SIGSIG 103,878 3937:26:38
AGENCIA MENDEZ 94,662 3497:55:56
AGENCIA MILAGRO 74,286 2989:51:27
AGENCIA DURAN 63,006 2796:21:35
AGENCIA SAN JOAQUIN 68,220 2587:57:51
AGENCIA DAULE 57,144 2512:00:34
AGENCIA QUITO 54,714 2276:23:37
AGENCIA YAGUACHI 52,638 2209:18:27
AGENCIA SANTO DOMINGO 27,720 1074:07:57
AGENCIA GYE GARZOTA 24,354 1040:05:15

[ 269476:44:22

Fuente: Cooperativa JEP
Elaboracién: La Autora

En la Tabla 35 constan los datos del céalculo de la Capacidad Trabajada del
area de Ventanillas se observa que la oficina Sucre es la que reporta el
tiempo mas alto y la mayor cantidad de operaciones, esto se justifica en el
tamafio de la agencia y la cantidad de personal que se asigna para atencion.
La oficina con menor capacidad trabajada es la Agencia Garzota porque es

una agencia con el nivel de transaccionalidad mas bajo.
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3.1.3.2 Servicio al Cliente

Tabla 36 Capacidad Trabajada de Servicio al Cliente por Oficinas

ANO 2014
No. CAPACIDAD
OFICINA OPERACIONES TRABAJADA

AGENCIA SUCRE 71625 5137:18:34
AGENCIA MACHALA 47053 4153:13:23
AGENCIA GUAYAQUIL 39854 3951:53:44
AGENCIA SANTA ROSA 32481 2992:04:55
AGENCIA FERIA LIBRE 39190 2926:28:40
MATRIZ 37222 2773:40:56
AGENCIA 9 DE OCTUBRE 36591 2720:30:46
AGENCIA P. INDUSTRIAL 33710 2572:18:03
AGENCIA PASAJE 26859 2384:48:07
AGENCIA MILAGRO 14235 2126:34:29
AGENCIA GONZALEZ SUAREZ 28881 2073:38:02
AGENCIA REMIGIO CRESPO 29234 2057:09:11
AGENCIA MACHALA 2 24472 1935:22:34
AGENCIA LOJA 16931 1836:01:11
AGENCIA QUITO VILLAFLORA 13234 1634:16:16
AGENCIA AZOGUES 18515 1585:43:18
AGENCIA LA TRONCAL 15044 1443:55:48
AGENCIA GYE P. CALIFORNIA 8651 1292:40:56
AGENCIA MACAS 15395 1285:51:56
AGENCIA YAGUACHI 9021 1215:02:17
AGENCIA SANTO DOMINGO 7805 1165:11:09
AGENCIA GUALACEO 14336 1140:16:29
AGENCIA DURAN 10481 1139:24:04
AGENCIA DAULE 7835 1133:59:09
AGENCIA EL VALLE 12069 971:53:24
AGENCIA PAUTE 13860 959:55:13
AGENCIA SUCUA 8276 907:27:57
AGENCIA PINAS 7672 801:16:42
AGENCIA GYE GARZOTA 9363 800:41:07
AGENCIA SANTA ISABEL 8825 786:36:25
AGENCIA SIGSIG 11071 786:19:06
AGENCIA MENDEZ 7452 686:31:02
AGENCIA SAN JOAQUIN 6995 500:22:08

[ 59878:27:01

Fuente: Cooperativa JEP
Elaboracion: La Autora

En el &rea de Servicio al Cliente la Agencia Sucre es también la agencia que
tiene la mayor capacidad trabajada y San Joaqun es la oficina con la menor
capacidad trabajada. En esta area en la mayoria de agencias atiende una
persona, por este motivo la variacion en la capacidad trabajada depende de

la cantidad de operaciones que se hayan efectuado en cada oficina.
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3.1.3.3 Inversiones

Tabla 37 Capacidad Trabajada Inversiones por Oficina

ANO 2014
No. CAPACIDAD
OFICINA OPERACIONES TRABAJADA

AGENCIA SUCRE 45,924 2735:15:17
AGENCIA 9 DE OCTUBRE 39,342 2074:20:16
MATRIZ 31,398 1744:06:51
AGENCIA REMIGIO CRESPO 26,322 1596:30:53
AGENCIA FERIA LIBRE 26,124 1566:35:58
AGENCIA P. INDUSTRIAL 22,434 1406:34:32
AGENCIA GONZALEZ SUAREZ 16,782 1124:23:07
AGENCIA AZOGUES 18,858 1083:02:24
AGENCIA GUALACEO 17,202 896:33:55
AGENCIA QUITO VILLAFLORA 12,762 689:35:47
AGENCIA MACHALA 10,740 541:52:00
AGENCIA GUAYAQUIL 8,436 486:25:08
AGENCIA PASAJE 8,916 481:21:19
AGENCIA LOJA 8,076 474:42:46
AGENCIA SANTA ROSA 8,994 425:57:00
AGENCIA SAN JOAQUIN 6,504 398:00:13
AGENCIA SIGSIG 7,386 392:42:28
AGENCIA MACHALA 2 6,444 392:01:59
AGENCIA MACAS 7,266 374:49:46
AGENCIA PAUTE 6,342 367:58:42
AGENCIA EL VALLE 6,084 362:18:30
AGENCIA LA TRONCAL 4,686 296:42:33
AGENCIA GYE GARZOTA 5,556 243:41:48
AGENCIA SANTA ISABEL 3,942 224:21:04
AGENCIA DURAN 4,116 214:58:05
AGENCIA PINAS 3,894 206:13:50
AGENCIA GYE P. CALIFORNIA 3,690 175:52:30
AGENCIA SUCUA 2,226 158:38:17
AGENCIA MILAGRO 2,004 137:31:56
AGENCIA YAGUACHI 2,652 123:59:35
AGENCIA DAULE 1,830 89:19:27
AGENCIA MENDEZ 1,362 83:35:14
AGENCIA SANTO DOMINGO 846 74:18:41

21644:21:51

Fuente: Cooperativa JEP
Elaboracion: La Autora

En el area de Inversiones la Agencia Sucre es la que tiene el mayor tiempo
de capacidad trabajada porque solo en esta oficina laboran 2 personas en el

area.

Conocidos los datos de la capacidad instalada y capacidad trabajada de
todas las areas operativas se aplica el cociente entre estas dos variables

para conocer el indicador de productividad.
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3.1.4 Productividad de Areas Operativas

Las variables que intervienen en la determinaciéon del indicador de
productividad de las areas operativas se miden en términos de tiempo, y

una vez que se conocen los datos de las mismas, se aplica la formula:

Capacidad Trabajada

Productividad -
Capacidad Instalada

El resultado de este cociente nos indica en términos porcentuales el tiempo
efectivo de trabajo de los empleados, tomando en cuenta que su principal
actividad es la atencion de los socios y el tiempo de inactividad constituye

un tiempo de desperdicio.

En la revisidbn de las operaciones promedio por hora de las agencias se
evidencia que este tiempo de desperdicio se genera en las tardes de los dias
sébados y los domingos porque la transaccionalidad disminuye de forma
significativa y esto es lo que repercute en los niveles de productividad

haciendo que el indicador sea bajo.

El principal objetivo de obtener un indicador de productividad dentro de la
Institucién es el medir el grado de utilizacidén del recurso mas importante con
el que cuenta la Cooperativa, que es el Recurso Humano, del cual se espera
contribuya con resultados y justifique su sueldo porque desde el punto de

vista econdmico es el que mayor inversion representa.

Los resultados de la productividad de Ventanillas, Servicio al Cliente e
Inversiones de las agencias de la Cooperativa corresponden al periodo

2014, y se presentan en los siguientes cuadros para su analisis:
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3.1.4.1 Ventanillas

Tabla 38 Productividad de Ventanillas por Oficinas

ANO 2014
CAPACIDAD CAPACIDAD % %
OFICINA INSTALADA TRABAJADA PRODUCTIVIDAD DESPERDICIO

AGENCIA PASAJE 15904:45:00 11358:39:03 71.42% 28.58%
MATRIZ 23383:15:00 16488:39:20 70.51% 29.49%
AGENCIA MACHALA 2 14159:00:00 9740:50:51 68.80% 31.20%
AGENCIA GUALACEO 11643:30:00 7796:27:54 66.96% 33.04%
AGENCIA FERIA LIBRE 30611:15:00 20076:12:59 65.58% 34.42%
AGENCIA LA TRONCAL 9467:30:00 6206:35:26 65.56% 34.44%
AGENCIA MACHALA 26779:37:12 17108:37:22 63.89% 36.11%
AGENCIA 9 DE OCTUBRE 30657:00:00 19083:27:18 62.25% 37.75%
AGENCIA SANTA ROSA 18166:00:00 11197:32:45 61.64% 38.36%
AGENCIA AZOGUES 13424:30:00 8103:23:42 60.36% 39.64%
AGENCIA SUCRE 45218:55:48 27195:47:47 60.14% 39.86%
AGENCIA MACAS 11876:45:00 6958:12:47 58.59% 41.41%
AGENCIA EL VALLE 10989:15:00 6076:15:14 55.29% 44.71%
AGENCIA GYE P. CALIFORNIA 9033:07:48 4870:48:34 53.92% 46.08%
AGENCIA LOJA 15730:00:00 8426:35:15 53.57% 46.43%
AGENCIA SIGSIG 7397:45:00 3937:26:38 53.22% 46.78%
AGENCIA P. INDUSTRIAL 30697:00:00 16335:25:07 53.22% 46.78%
AGENCIA SUCUA 9747:30:00 5161:34:01 52.95% 47.05%
AGENCIA GONZALEZ SUAREZ 23575:45:00 12433:52:46 52.74% 47.26%
AGENCIA MENDEZ 6877:37:48 3497:55:56 50.86% 49.14%
AGENCIA REMIGIO CRESPO 25373:13:48 12848:15:00 50.64% 49.36%
AGENCIA PINAS 9098:30:00 4534:43:26 49.84% 50.16%
AGENCIA PAUTE 9114:30:00 4451:54:20 48.84% 51.16%
AGENCIA DAULE 6844:30:00 2512:00:34 36.70% 63.30%
AGENCIA SANTA ISABEL 11437:45:00 4068:14:38 35.57% 64.43%
AGENCIA DURAN 8606:45:00 2796:21:35 32.49% 67.51%
AGENCIA SAN JOAQUIN 8248:15:00 2587:57:51 31.38% 68.62%
AGENCIA GUAYAQUIL 14466:15:00 4033:09:30 27.88% 72.12%
AGENCIA MILAGRO 11125:00:00 2989:51:27 26.88% 73.12%
AGENCIA YAGUACHI 8939:45:00 2209:18:27 24.71% 75.29%
AGENCIA GYE GARZOTA 7649:00:00 1040:05:15 13.60% 86.40%
AGENCIA QUITO 17676:45:00 2276:23:37 12.88% 87.12%
AGENCIA SANTO DOMINGO 9901:00:00 1074:07:57 10.85% 89.15%

513821:17:24 269476:44:22 52.45% 47.55%

Fuente: Cooperativa JEP
Elaboracion: La Autora

En base a los resultados del célculo de Productividad del afio 2014 del area
de Ventanillas, se evidencia que la Oficina de Pasaje y Machala son las
agencias mas productivas con un indicador del 71.42% y 70,51
respectivamente, lo contrario sucede con la agencia con el indicador mas

bajo de productividad que es la oficina de Santo Domingo.

Las agencias que tiene un bajo indicador de productividad se debe a que sus

niveles de transaccionalidad son menores con respecto al resto de oficinas
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de la Cooperativa y generalmente tienen un tiempo de funcionamiento

inferior a los dos afos.

Con la finalidad de disponer de un analisis de la productividad de lunes a
viernes y de los fines de semana se ha determinado este indicador en cada
una de las agencias como se aprecia en la Tabla 39. Este indice se lo ha
obtenido tomando como base el valor de la productividad general del area
de cada oficina y estad en funcion del nivel de transaccionalidad promedio
determinado; como resultado de ello se evidencia que la productividad de
los dias sabados disminuye en una menor proporcion que la de los dias

domingos.

El comportamiento de ciertas oficinas es distinto como es el caso de la
Agencia Gualaceo, Sigsig, Paute y Santa Isabel en donde la mayor cantidad
de operaciones se registran en el dia domingo superando a las
transacciones diarias atendidas el resto de los dias de la semana, esto se
debe a que la poblacion de estos cantones en este dia realiza sus tramites y

actividades.
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Tabla 39 Distribucion de Productividad Ventanillas

ANO 2014
Agencia Productividad Lunes a Viernes Sabado Domingo
AGENCIA PASAJE 71.42% 52.93% 10.63% 7.86%
MATRIZ 70.51% 53.87% 9.51% 7.14%
AGENCIA MACHALA 2 68.80% 52.82% 9.52% 6.45%
AGENCIA GUALACEO 66.96% 50.00% 7.17% 9.79%
AGENCIA FERIA LIBRE 65.58% 48.60% 10.44% 6.55%
AGENCIA LA TRONCAL 65.56% 49.75% 10.59% 5.22%
AGENCIA MACHALA 63.89% 50.95% 8.34% 4.59%
AGENCIA 9 DE OCTUBRE 62.25% 47.92% 9.21% 5.12%
AGENCIA SANTA ROSA 61.64% 47.05% 8.45% 6.14%
AGENCIA AZOGUES 60.36% 47.44% 9.11% 3.81%
AGENCIA SUCRE 60.14% 49.66% 7.43% 3.05%
AGENCIA MACAS 58.59% 47.65% 5.60% 5.33%
AGENCIA EL VALLE 55.29% 41.49% 8.66% 5.14%
AGENCIA GYE P. CALIFORNIA 53.92% 43.70% 6.87% 3.35%
AGENCIA LOJA 53.57% 43.90% 6.32% 3.35%
AGENCIA SIGSIG 53.22% 38.81% 4.61% 9.80%
AGENCIA P. INDUSTRIAL 53.22% 41.10% 7.39% 4.72%
AGENCIA SUCUA 52.95% 42.83% 4.35% 5.77%
AGENCIA GONZALEZ SUAREZ 52.74% 41.15% 7.:29% 4.30%
AGENCIA MENDEZ 50.86% 39.69% 4.85% 6.32%
AGENCIA REMIGIO CRESPO 50.64% 41.22% 6.36% 3.05%
AGENCIA PINAS 49.84% 40.20% 5.57% 4.07%
AGENCIA PAUTE 48.84% 35.04% 4.06% 9.74%
AGENCIA DAULE 36.70% 29.92% 4.34% 2.44%
AGENCIA SANTA ISABEL 35.57% 25.23% 4.08% 6.27%
AGENCIA DURAN 32.49% 26.12% 4.10% 2.27%
AGENCIA SAN JOAQUIN 31.38% 23.93% 4.47% 2.97%
AGENCIA GUAYAQUIL 27.88% 23.45% 3.07% 1.36%
AGENCIA MILAGRO 26.88% 21.99% 3.27% 1.61%
AGENCIA YAGUACHI 24.71% 19.93% 3.18% 1.61%
AGENCIA GYE GARZOTA 13.60% 10.29% 2.24% 1.07%
AGENCIA QUITO 12.88% 10.48% 1.56% 0.84%
AGENCIA SANTO DOMINGO 10.85% 8.74% 1.37% 0.74%

Fuente: Cooperativa JEP
Elaboracion: La Autora

3.1.4.2 Servicio al Cliente

En el area de Servicio al Cliente se ha determinado la productividad anual
del area y también la productividad de lunes a viernes, de los sabados y

domingos para su respectivo analisis comparativo.

CPA LORENA ALEXANDRA ORTIZ SALTOS Pagina 109



UNIVERSIDAD DE CUENCA

Tabla 40 Productividad de Servicio al Cliente por Oficinas

ANO 2014
CAPACIDAD CAPACIDAD % %
OFICINA INSTALADA TRABAJADA PRODUCTIVIDAD DESPERDICIO

AGENCIA SANTA ROSA 4345:00:00 2992:04:55 68.86% 31.14%
AGENCIA YAGUACHI 1830:55:30 1215:02:17 66.36% 33.64%
AGENCIA SUCRE 8305:15:00 5137:18:34 61/86% 38.14%
AGENCIA MACHALA 6853:45:00 4153:13:23 60.60% 39.40%
AGENCIA GYE P. CALIFORNIA 2136:15:00 1292:40:56 60.51% 39.49%
AGENCIA PASAJE 4148:00:00 2384:48:07 57.49% 42.51%
AGENCIA MACAS 2257:45:00 1285:51:56 56.95% 43.05%
AGENCIA MILAGRO 3878:00:00 2126:34:29 54.84% 45.16%
AGENCIA GUAYAQUIL 7787:00:00 3951:53:44 50.75% 49.25%
AGENCIA GONZALEZ SUAREZ 4126:30:00 2073:38:02 50.25% 49.75%
AGENCIA REMIGIO CRESPO 4094:30:00 2057:09:11 50.24% 49.76%
AGENCIA SUCUA 1809:33:00 907:27:57 50.15% 49.85%
AGENCIA GUALACEO 2292:45:00 1140:16:29 49.73% 50.27%
MATRIZ 5707:00:00 2773:40:56 48.60% 51.40%
AGENCIA PAUTE 2042:45:00 959:55:13 46.99% 53.01%
AGENCIA EL VALLE 2115:15:00 971:53:24 45.95% 54.05%
AGENCIA MACHALA 2 4247:15:00 1935:22:34 45.57% 54.43%
AGENCIA FERIA LIBRE 6470:45:00 2926:28:40 45.23% 54.77%
AGENCIA LOJA 4177:30:00 1836:01:11 43.95% 56.05%
AGENCIA GYE GARZOTA 1901:30:00 800:41:07 42.11% 57.89%
AGENCIA AZOGUES 3863:00:00 1585:43:18 41.05% 58.95%
AGENCIA SIGSIG 2030:00:00 786:19:06 38.73% 61127%
AGENCIA MENDEZ 1816:30:00 686:31:02 37.79% 62.21%
AGENCIA LA TRONCAL 3839:09:00 1443:55:48 37.61% 62.39%
AGENCIA SANTA ISABEL 2097:45:00 786:36:25 37.50% 62.50%
AGENCIA PINAS 2166:45:00 801:16:42 36.98% 63.02%
AGENCIA P. INDUSTRIAL 7748:15:00 2572:18:03 33.20% 66.80%
AGENCIA 9 DE OCTUBRE 8345:00:00 2720:30:46 32.60% 67.40%
AGENCIA SANTO DOMINGO 3846:00:00 1165:11:09 30.30% 69.70%
AGENCIA DAULE 4043:00:00 1133:59:09 28.05% 71.95%
AGENCIA DURAN 4115:45:00 1139:24:04 27.68% 72.32%
AGENCIA QUITO VILLAFLORA 6177:15:00 1634:16:16 26.46% 73.54%
AGENCIA SAN JOAQUIN 1976:30:00 500:22:08 25.32% 74.68%

| 132592:07:30) 59878:27:01] 45.16%, 54.84%

Fuente: Cooperativa JEP
Elaboracién: La Autora

En la Tabla 40 se aprecia que la oficina Santa Rosa tiene un indicador de
productividad del 68,86%, el mas alto en el area de Servicio al Cliente, y la

oficina con el indice mas bajo es la Agencia de San Joaquin con un 25,32%.

El indice de productividad de los sabados y domingos del area de Servicio al
Cliente de las oficinas tiene un comportamiento similar a Ventanillas, el
indicador es mas bajo en los dias domingos porque la cantidad de
operaciones realizadas disminuye con respecto al resto de los dias de la

semana.
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Tabla 41 Distribucion de Productividad Servicio al Cliente

ANO 2014
Agencia Productividad Lunes aViernes Sabado Domingo
AGENCIA SANTA ROSA 68.86% 57.94% 6.23% 4.70%
AGENCIA YAGUACHI 66.36% 57.07% 6.50% 2.79%
AGENCIA SUCRE 61.86% 55.50% 4.34% 2.02%
AGENCIA MACHALA 60.60% 54.36% 3.76% 2.48%
AGENCIA GYE P. CALIFORNIA 60.51% 51.27% 5.80% 3.44%
AGENCIA PASAJE 57.49% 45.62% 7.09% 4.78%
AGENCIA MACAS 56.95% 47.34% 5.14% 4.47%
AGENCIA MILAGRO 54.84% 47.35% 4.47% 3.02%
AGENCIA GUAYAQUIL 50.75% 44.74% 3.60% 2.41%
AGENCIA GONZALEZ SUAREZ 50.25% 41.86% 4.94% 3.46%
AGENCIA REMIGIO CRESPO 50.24% 43.09% 4.32% 2.83%
AGENCIA SUCUA 50.15% 40.62% 4,98% 4.55%
AGENCIA GUALACEO 49.73% 37.80% 5.07% 6.86%
MATRIZ 48.60% 37.36% 5.69% 5.55%
AGENCIA PAUTE 46.99% 33.49% 5.53% 7.98%
AGENCIA ELVALLE 45.95% 35.08% 6.34% 4.53%
AGENCIA MACHALA 2 45.57% 40.54% 3.22% 1.82%
AGENCIA FERIA LIBRE 45.23% 34.73% 6.32% 4.17%
AGENCIA LOJA 43.95% 38.64% 3.54% 1.77%
AGENCIA GYE GARZOTA 42.11% 39.03% 2.20% 0.88%
AGENCIA AZOGUES 41.05% 34.08% 4.34% 2.63%
AGENCIA SIGSIG 38.73% 29.42% 3.80% 5.52%
AGENCIA MENDEZ 37.79% 30.99% 3.02% 3.78%
AGENCIA LA TRONCAL 37.61% 31.90% 3.21% 2.50%
AGENCIA SANTA ISABEL 37.50% 28.82% 3.64% 5.03%
AGENCIA PINAS 36.98% 32.40% 2.69% 1.88%
AGENCIA P. INDUSTRIAL 33.20% 26.04% 3.98% 3.18%
AGENCIA 9 DE OCTUBRE 32.60% 27.57% 3.05% 1.98%
AGENCIA SANTO DOMINGO 30.30% 26.35% 2.72% 1.23%
AGENCIA DAULE 28.05% 25.32% 1.73% 0.99%
AGENCIA DURAN 27.68% 23.28% 2.81% 1.59%
AGENCIA QUITO VILLAFLORA 26.46% 22.76% 2.48% 1.22%
AGENCIA SAN JOAQUIN 25.32% 20.84% 2.52% 1.95%

Fuente: Cooperativa JEP
Elaboracion: La Autora

La Tabla 41 muestra que la productividad de los dias domingos en Servicio
al Cliente en forma general es mas baja que la de los dias sadbados, pero
vale recalcar que solamente en las Agencias de Gualaceo, Paute, Sigsig, y
Santa Isabel la productividad de los sabados es inferior a la de los domingos.
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3.1.4.3 Inversiones

Tabla 42 Productividad de Inversiones por Oficina

ANO 2014
CAPACIDAD CAPACIDAD % %
OFICINA INSTALADA TRABAJADA PRODUCTIVIDAD DESPERDICIO

AGENCIA 9 DE OCTUBRE 2243:15:00 2074:20:16 92.47% 7.53%
AGENCIA REMIGIO CRESPO 2049:45:00 1596:30:53 77.89% 22.11%
AGENCIA FERIA LIBRE 2201:00:00 1566:35:58 71.18% 28.82%
AGENCIA SUCRE 4127:15:00 2735:15:17 66.27% 33.73%
MATRIZ 3016:00:00 1744:06:51 57.83% 42.17%
AGENCIA GONZALEZ SUAREZ 1971:45:00 1124:23:07 57.02% 42.98%
AGENCIA AZOGUES 2047:30:00 1083:02:24 52.90% 47.10%
AGENCIA P. INDUSTRIAL 3074:15:00 1406:34:32 45.75% 54.25%
AGENCIA GUALACEO 2254:15:00 896:33:55 39.77% 60.23%
AGENCIA QUITO VILLAFLORA 2134:45:00 689:35:47 32.30% 67.70%
AGENCIA GUAYAQUIL 2025:30:00 486:25:08 24.01% 75.99%
AGENCIA LA TRONCAL 1279:15:00 296:42:33 23.19% 76.81%
AGENCIA MACHALA 2352:45:00 541:52:00 23.03% 76.97%
AGENCIA LOJA 2100:00:00 474:42:46 22.61% 77.39%
AGENCIA PASAJE 2165:45:00 481:21:19 22.23% 77.77%
AGENCIA SUCUA 728:30:00 158:38:17 21.78% 78122%
AGENCIA MACHALA 2 1897:45:00 392:01:59 20.66% 79!34%
AGENCIA SAN JOAQUIN 1950:45:00 398:00:13 20.40% 79.60%
AGENCIA SANTA ROSA 2176:00:00 425:57:00 19.57% 80.43%
AGENCIA SIGSIG 2040:45:00 392:42:28 19.24% 80.76%
AGENCIA EL VALLE 1992:45:00 362:18:30 18.18% 81.82%
AGENCIA PAUTE 2056:30:00 367:58:42 17.89% 82.11%
AGENCIA MACAS 2295:15:00 374:49:46 16.33% 83.67%
AGENCIA YAGUACHI 900:19:30 123:59:35 13.77% 86.23%
AGENCIA GYE GARZOTA 1859:30:00 243:41:48 13.11% 86.89%
AGENCIA SANTA ISABEL 2072:30:00 224:21:04 10.83% 89.17%
AGENCIA DURAN 2134:30:00 214:58:05 10.07% 89.93%
AGENCIA PINAS 2150:15:00 206:13:50 9.59% 90.41%
AGENCIA MENDEZ 920:30:00 83:35:14 9.08% 90.92%
AGENCIA GYE P. CALIFORNIA 1966:00:00 175:52:30 8.95% 91.05%
AGENCIA MILAGRO 1849:45:00 137:31:56 7.44% 92.56%
AGENCIA DAULE 2057:57:00 89:19:27 4.34% 95.66%
AGENCIA SANTO DOMINGO 1936:15:00 74:18:41 3.84% 96.16%

68028:46:30 21644:21:51 31.82% 68.18%

Fuente: Cooperativa JEP
Elaboracion: La Autora

En la Tabla 42 se observa que Inversiones es el area menos productiva de
las tres analizadas, esto se debe al bajo nivel de transaccionalidad que

reporta especialmente en las agencias pequefas.

En el area de Inversiones la agencia 9 de Octubre es la oficina con el
indicador de productividad mas alto de 92.47% frente a la Agencia Santo
Domingo que tiene un indice del 3.84%, lo cual es destacable porque esto

indica que en ésta area de la agencia casi no existe transaccionalidad, y se

CPA LORENA ALEXANDRA ORTIZ SALTOS Pagina 112



UNIVERSIDAD DE CUENCA

deberia revisar si es necesario asignar una persona para esta area porque

esta generando un costo innecesario para la Cooperativa.

Tabla 43 Distribucion de Productividad Inversiones

ANO 2014
Agencia Productividad Lunes a Viernes Sabado Domingo
AGENCIA 9 DE OCTUBRE 92.47% 68.74% 11.46% 12.27%
AGENCIA REMIGIO CRESPO 77.89% 56.72% 11.85% 9.31%
AGENCIA FERIA LIBRE 71.18% 52.20% 10.02% 8.96%
AGENCIA SUCRE 66.27% 51.91% 8.84% 6.02%
MATRIZ 57.83% 42.51% 8.40% 6.92%
AGENCIA GONZALEZ SUAREZ 57.02% 44.51% 6.49% 6.03%
AGENCIA AZOGUES 52.90% 40.87% 6.25% 5.77%
AGENCIA P. INDUSTRIAL 45.75% 36.20% 4.77% 4.77%
AGENCIA GUALACEO 39.77% 29.95% 4.68% 5.15%
AGENCIA QUITO VILLAFLORA 32.30% 23.96% 4.72% 3.63%
AGENCIA GUAYAQUIL 24.01% 17.19% 3.82% 3.00%
AGENCIA LA TRONCAL 23.19% 16.73% 3.23% 3.23%
AGENCIA MACHALA 23.03% 16.65% 3.61% 2.77%
AGENCIA LOJA 22.61% 16.52% 2.61% 3.48%
AGENCIA PASAJE 22.23% 17.32% 2.60% 2.31%
AGENCIA SUCUA 21.78% 17.24% 2.12% 2.42%
AGENCIA MACHALA 2 20.66% 15.36% 2.91% 2.38%
AGENCIA SAN JOAQUIN 20.40% 15.90% 2.61% 1.90%
AGENCIA SANTA ROSA 19.57% 15.77% 1.90% 1.90%
AGENCIA SIGSIG 19.24% 14.18% 2.53% 2.53%
AGENCIA EL VALLE 18.18% 13.18% 2.27% 2.73%
AGENCIA PAUTE 17.89% 12.91% 2.49% 2.49%
AGENCIA MACAS 16.33% 12.40% 2.27% 1.65%
AGENCIA YAGUACHI 13.77% 12.32% 0.97% 0.48%
AGENCIA GYE GARZOTA 13.11% 13.11% 0.00% 0.00%
AGENCIA SANTA ISABEL 10.83% 7.97% 1.35% 1.50%
AGENCIA DURAN 10.07% 9.03% 0.74% 0.30%
AGENCIA PINAS 9.59% 8.54% 0.75% 0.30%
AGENCIA MENDEZ 9.08% 7.14% 1.21% 0.73%
AGENCIA GYE P. CALIFORNIA 8.95% 7.98% 0.83% 0.14%
AGENCIA MILAGRO 7.44% 6.46% 0.73% 0.24%
AGENCIA DAULE 4.34% 3.71% 0.32% 0.32%
AGENCIA SANTO DOMINGO 3.84% 3.25% 0.46% 0.13%

Fuente: Cooperativa JEP
Elaboracion: La Autora

En la Tabla 43 se puede observar que en algunas agencias los dias
domingos no existe transaccionalidad en el area de Inversiones por lo que
no resulta conveniente invertir en recursos si no estan generando beneficios

para la Institucion.

En los Gréaficos 14 y 15 se muestran la Productividad de las Areas

Operativas de cada una de las Agencias durante el afio 2014.
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Grafico 15 Productividad Servicio al Cliente
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Fuente: Cooperativa JEP
Elaboracion: La Autora

3.1.5 Segmentacion de Oficinas

En funcién del nivel de transaccionalidad de Ventanillas que es el area con

la mayor cantidad de operaciones realizadas de cada una de las agencias de

las mismas

de

realizado una segmentacion

la Cooperativa se ha

clasificandolas en tres categorias:

v" Agencias Grandes

v' Agencia Medianas

v' Agencias Pequefias

Agencias Pequefias.- se consideran agencias pequefias aquellas que

realizan hasta desde 0 hasta 100.000 transacciones durante el periodo.
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Agencias Medianas.- se catalogan como agencias mediana aquellas que
reporten transacciones desde los 100.001 hasta las 300.000 transacciones.

Agencias Grandes.- en la categoria de oficinas grandes estaran aquellas
agencias que han realizado durante el periodo de 300.001 operaciones en

adelante.
Tabla 44 Segmentacion de Agencias de la Cooperativa JEP Ltda.
No.

OFICINA TIPO DE AGENCIA | OPERACIONES
AGENCIA SUCRE Grandes 764,154
AGENCIA FERIA LIBRE Grandes 570,294
AGENCIA 9 DE OCTUBRE Grandes 552,642
AGENCIA MACHALA Grandes 500,082
MATRIZ Grandes 458,124
AGENCIA P. INDUSTRIAL Grandes 446,304
AGENCIA REMIGIO CRESPO Grandes 342,294
AGENCIA GONZALEZ SUAREZ Grandes 336,762
AGENCIA PASAJE Grandes 314,706
AGENCIA SANTAROSA Grandes 312,594 4,597,956 62.59%|
AGENCIA MACHALA 2 Medianas 279,654
AGENCIA LOJA Medianas 234,354
AGENCIA AZOGUES Medianas 226,956
AGENCIA GUALACEO Medianas 202,062
AGENCIA MACAS Medianas 181,584
AGENCIA LA TRONCAL Medianas 170,766
AGENCIA EL VALLE Medianas 162,936
AGENCIA SUCUA Medianas 136,560
AGENCIA PAUTE Medianas 120,840
AGENCIA PINAS Medianas 106,812
AGENCIA SANTA ISABEL Medianas 105,762
AGENCIA SIGSIG Medianas 103,878 2,032,164 27.66%|
AGENCIA GYE P. CALIFORNIA Pequenas 99,780
AGENCIA GUAYAQUIL Pequenas 99,066
AGENCIA MENDEZ Pequenas 94,662
AGENCIA MILAGRO Pequenas 74,286
AGENCIA SAN JOAQUIN Pequenas 68,220
AGENCIA DURAN Pequenas 63,006
AGENCIA DAULE Pequenas 57,144
AGENCIA QUITO Pequenas 54,714
AGENCIA YAGUACHI Pequenas 52,638
AGENCIA SANTO DOMINGO Pequenas 27,720
AGENCIA GYE GARZOTA Pequenas 24,354 715,590 9.74%|

| 7,345,710

El principal objetivo de realizar la segmentacion de las oficinas es permitir un
analisis de las oficinas y determinar cudles son las que reportan un mayor
nivel de transaccionalidad, lo que guarda relaciébn directa con la

productividad.
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Con la segmentacién se pretende también establecer como contribuyen
dentro del total de operaciones realizadas en el periodo los tres grupos de
agencias, y segun la informacién que consta en la Tabla 44, el 62,59% de
transacciones lo realizan las agencias grandes, el 27,66% las agencias
medianas y las agencias pequefas realizan solamente el 9,74% de
operaciones del periodo, lo que significa que las oficinas grandes son las

mas eficientes en el tema de transaccionalidad dentro de la Cooperativa.

Es importante destacar que el grupo de las oficinas grandes est4 compuesto
por 10, oficinas, el grupo de las medianas por 12 agencias y el grupo de las
pequefias por 11 oficinas; y a pesar de que la cantidad de oficinas de los
tres grupos casi es similar, las agencias grandes estan contribuyendo con la
mayor cantidad de operaciones a nivel consolidado, lo cual deberia ser
revisado y analizado para determinar lo que causa de esta situacion que no
es beneficiosa para la institucion porque existen agencias que reportan una

cantidad muy baja de transaccionalidad.

G Resumen

En este capitulo se ha realizado el célculo de la productividad de las areas
operativas de la Cooperativa, este indicador nos permite conocer el tiempo
real de trabajo y los niveles de desperdicio, con el resultado la institucion
puede tomar decisiones enfocadas a mejorar este indicador a través de
alternativas como una asignacion correcta de personal o el cambio de sus

horarios de atencion.

Las decisiones que se tomen para mejorar el indicador de productividad en
los siguientes periodos, deben tener como objetivo principal aprovechar al
maximo los recursos humanos porque son los directamente involucrados en
los resultados y la productividad, pero sin desmejorar la calidad del servicio

a los socios.

Los resultados de este andlisis proporcionaron datos importantes como

conocer que en todas las areas operativas existen oficinas que tienen un
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bajo nivel de productividad, en este grupo se encuentra las agencias cuyo
monto promedio de operaciones por dia es bajo, los tiempos de
desperdicios son altos; y son aquellas oficinas que tienen un corto tiempo
operando con respecto a oficinas que ya se encuentran funcionando por

varios anos.
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CAPITULO 4: PROPUESTAS DE MEJORA

En los capitulos anteriores se obtuvo los costos en que incurre la
Cooperativa para prestar el servicio de atencion a sus socios de lunes a
viernes y también los costos de los dias sdbados y domingos, adicional a
ello también se ha establecido la cantidad promedio de operaciones por
horas, para evaluar el nivel de transaccionalidad en las agencias los dias de
la semana. En base a estos dos parametros los costos y la transaccionalidad
se pudo determinar que en ciertas oficinas, especialmente en las pequefias,
las tardes de los sébados y los dias domingos no resulta beneficioso en
términos financieros para la Cooperativa mantener la atencion porque las

transacciones son muy bajas con respecto al resto de dias de la semana.

En base a la situacion antes descrita, se cree conveniente realizar cambios
en los horarios de atencion de la Cooperativa, lo cual implica el enfrentarse a
dos situaciones: la primera que resulta positiva para la Institucion porque
significa una disminucion en los niveles de gastos y la segunda que debe
ser sujeta a un andlisis completo por parte del Departamento de
Operaciones y Servicio al Cliente en lo que respecta al tema del servicio,
porque un este tipo de cambio puede generar diferentes reacciones en los

SOCiosS.

En la parte concerniente al objetivo del presente trabajo, se sugiere modificar
los horarios de atencién de la Cooperativa Juventud Ecuatoriana Progresista
Ltda, con esta decision se lograra disminuir el monto de gastos operativos y
por consiguiente alcanzar mejores resultados en términos de utilidades, se
plantean dos propuestas de cambio y sus resultados se han cuantificado
para poder apreciar de mejor manera los beneficios que generarian para la

Cooperativa.
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4.1 COSTOS DE ATENCION CON MODIFICACION DE HORARIOS

En el analisis de los cambios que podria realizarse en los horarios de
atencién de la Cooperativa se plantean dos propuestas, las mismas que
presentan diferentes resultados en cuanto a los montos de disminucion de
los gastos operativos, porque dependen de la cantidad de horas que se
proponen reducir en las areas operativas que atienden los séabados y

domingos.

El proceso para la determinacion de los costos de las propuestas se realizd

de la siguiente forma:

1. Se establecié el costo por hora de cada punto, el mismo que esta en
funcion del costo unitario de los puntos de trabajos de las areas

operativas y gque ya se conocen

HORAS COSTO DE
OFICINA CO;ISTT)OR ATENCION PUNTO

DIARIAS POR HORAS
SAYAUSI 414.29 10 41.43

2. Conocido el costo por horas de cada punto, se aplica el producto de
este valor por la personas que atienden en el area en el dia, por las
horas de atencién que se propone disminuir y por la cantidad de dias
que hubo en el afio, con esto se obtiene el dato del monto de gasto
gue corresponde a este cambio y que dependera de las horas de

atencion que se pretende disminuir.

COSTOS DE SABADO = (Costo Unitario del Punto* Niimero de Personas* Horas a Disminuir*Cantidad de Dias del Afio)
0= 41.43 * 2 * 0 * 51

COSTOS DE domingo = (Costo Unitario del Punto* Ntiimero de Personas* Horas a Disminuir*Cantidad de Dias del Afio)
16,571.60 = 41.43 * 2 * 4 * 50
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PERSONAS HORAS A DISMINUIR CANTIDAD ANUAL TOTAL TOTAL MATRIZ
SABADOS  DOMINGOS SABADOS  DOMINGOS | SABADOS  DOMINGOS | SABADOS DOMINGOS
2 2 0 4 51 50 - 11657160 16,571.60

El mismo procedimiento se aplica a todas las oficinas para determinar el
monto total de gastos que se podria disminuir en cada area operativa de las
agencias, los resultados dependera de las variables que intervienen en el
calculo. En el Anexo 11 se puede observar el detalle de los gastos
operativos que se tomaron en consideracion para cuantificar los costos que
se podrian disminuir en caso de se adoptara una modificacion de los
horarios; se incluyen para el célculo todos gastos que intervienen en la
prestacion del servicio como por ejemplo los de  remuneraciones,

guardiania, servicios basicos, gastos administrativos, etc.

Los resultados de cada una de las propuestas se presentan a continuacion

para determinar cual seria la mas conveniente para la Institucién.

4.1.1 Primera Propuesta

La primera propuesta que se plantea en la modificacion de los horarios de
atencion de la Cooperativa, se la ha fijado en base al andlisis de la
transaccionalidad promedio, proponiendo cambios para cada agencia de
acuerdo a la forma como evoluciona el nivel de operaciones durante los dias

sdbados y domingos.

En la Tabla 45 constan los datos de los nuevos horarios de atencidn
propuestos para cada agencia, en la cual se observa que en las Agencias
Grandes los horarios no tienen cambios significativos, en las Agencias
Medianas se recomiendan cambios moderadas, pero en la Agencias
Pequefias por su bajo nivel de transaccionalidad durante los dias sabados y
domingos se recomienda un recorte de una mayor cantidad de horas de
atencion, con lo cual se pretende por un lado disminuir la erogacion

innecesaria de recursos y mejorar los indicadores de productividad.
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Tabla 45 Primera Propuesta de Modificacién de Horarios

. Sabado Domingo
Agencia Grupo
Desde | Hasta Desde | Hasta
AGENCIA SUCRE Grande 8:00 18:00 9:00 14:00
AGENCIA FERIA LIBRE Grande 8:00 18:00 8:00 15:00
AGENCIA 9 DE OCTUBRE Grande 8:00 18:00 8:00 14:00
AGENCIA MACHALA Grande 8:00 18:00 8:00 14:00
MATRIZ Grande 8:00 18:00 8:00 14:00
AGENCIA P. INDUSTRIAL Grande 8:00 18:00 8:00 14:00
AGENCIA REMIGIO CRESPO Grande 9:00 17:00 9:00 14:00
AGENCIA GONZALEZ SUAREZ Grande 8:00 18:00 9:00 14:00
AGENCIA PASAJE Grande 8:00 18:00 8:00 14:00
AGENCIA SANTA ROSA Grande 8:00 18:00 8:00 15:00
AGENCIA MACHALA 2 Mediana 8:00 18:00 8:00 14:00
AGENCIA LOJA Mediana 9:00 17:00 9:00 14:00
AGENCIA AZOGUES Mediana 8:00 17:00 9:00 14:00
AGENCIA GUALACEO Mediana 9:00 18:00 8:00 16:00
AGENCIA MACAS Mediana 9:00 18:00 9:00 14:00
AGENCIA LA TRONCAL Mediana 8:00 17:00 9:00 14:00
AGENCIA EL VALLE Mediana 8:00 17:00 8:00 14:00
AGENCIA SUCUA Mediana 9:00 17:00 9:00 14:00
AGENCIA PAUTE Mediana 9:00 17:00 8:00 16:00
AGENCIA PINAS Mediana 9:00 17:00 9:00 13:00
AGENCIA SANTA ISABEL Mediana 9:00 17:00 8:00 16:00
AGENCIA SIGSIG Mediana 9:00 15:00 8:00 16:00
AGENCIA GYE P. CALIFORNIA Pequefia 9:00 16:00 9:00 12:00
AGENCIA GUAYAQUIL Pequeiia 9:00 17:00 9:00 13:00
AGENCIA MENDEZ Pequeiia 9:00 17:00 9:00 15:00
AGENCIA MILAGRO Pequena 9:00 15:00 9:00 13:00
AGENCIA SAN JOAQUIN Pequefia 8:00 17:00 9:00 15:00
AGENCIA DURAN Pequefia 8:00 15:00 9:00 13:00
AGENCIA DAULE Pequeiia 9:00 15:00 9:00 12:00
AGENCIA QUITO Pequeiia 9:00 15:00 9:00 13:00
AGENCIA YAGUACHI Pequena 9:00 15:00 9:00 12:00
AGENCIA SANTO DOMINGO Pequefia 9:00 14:00 9:00 12:00
AGENCIA GYE GARZOTA Pequefia 9:00 14:00 9:00 12:00
AGENCIA PUEBLO VIEJO Pequeiia 9:00 14:00 9:00 12:00

Fuente: Creacién Propia
Elaboracion: La Autora

Con estos cambios propuestos en los horarios de atencidén, se estima que
la Cooperativa JEP Ltda. disminuiria sus gastos operativos del periodo de
cada una de las areas operativas que atienden los fines de semana en los

montos que se detallan en la Tabla 46.
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Tabla 46 Costos de Atencidon con horarios modificados. Primera Propuesta

COSTOS POR MODIFICACION DE HORARIOS
PROPUESTA 1
VENTANILLAS SERVICIO AL CLIENTE INVERSIONES
OFICINA SABADO DOMINGO SABADO DOMINGO SABADO DOMINGO

SAYAUSI - 16,571.64 - 5,673.12 - 4,519.99
9 DE OCTUBRE - 26,481.34 - 3,429.46 - 3,952.15
FERIA LIBRE - 17,075.12 - 2,412.76 - 2,179.58
PARQUE INDUSTRIAL - 24,103.14 - 4,336.16 - 2,782.50
AZOGUES 4,052.79 13,244.43 447.12 2,191.76 481.47 2,360.14
MACHALA - 11,949.57 - 3,049.36 - 2,607.69
CENTRO - 46,624.91 - 3,850.46 - 7,245.00
GUALACEO 2,839.63 5,567.90 397.09 778.61 480.45 942.05
REMIGIO CRESPO 17,111.63 34,950.23 1,761.86 4,318.27 2,494.91 6,114.98
LOJA 5,928.73 7,265.60 792.22 1,941.73 918.64 2,251.57
ELVALLE 2,962.01 11,615.74 402.26 1,577.47 399.40 1,566.26
GONZALEZ SUAREZ - 20,241.85 - 3,592.13 - 3,358.12
PASAJE - 10,828.46 - 1,709.27 - 1,580.50
PAUTE 3,399.66 9,999.00 968.72 949.72 801.77 786.05
SANTA ROSA - 9,569.25 - 1,224.95 - 1,157.87
MACHALA Il - 9,758.22 - 1,566.33 - 1,433.73
SIGSIG 6,219.36 6,097.41 1,676.84 821.98 1,667.59 817.44
SANTA ISABEL 5,045.85 7,420.37 748.91 734.22 720.22 706.09
TRONCAL 3,757.89 18,421.00 447.11 2,191.72 392.54 1,924.23
MENDEZ 5,264.75 10,323.03 1,229.58 2,410.94 716.08 1,404.08
SUCUA 2,854.45 6,996.21 1,289.21 3,159.82 717.64 1,758.93
MACAS 3,332.05 16,333.58 418.97 2,053.77 532.64 2,610.99
PINAS 5,015.56 14,751.66 807.85 2,376.04 930.52 2,736.81
AGENCIA GUAYAQUIL 7,007.57 6,870.16 1,093.38 3,215.83 921.92 2,711.54
AGENCIA QUITO 14,960.22 22,000.33 2,967.87 4,364.52 5,875.66 8,640.67
AGENCIA GYE. GARZOTA 6,504.28 8,927.44 1,342.78 1,843.03 1,302.13 1,787.23
AGENCIA GYE P. CALIFORNIA 3,661.08 8,375.01 1,057.25 2,418.55 1,032.12 2,361.06
AGENCIA MILAGRO 5,874.99 8,639.69 1,563.88 2,299.82 1,336.58 1,965.56
AGENCIA DAULE 5,417.29 9,294.37 1,485.96 2,549.44 1,225.01 2,101.73
AGENCIA YAGUACHI 4,976.68 8,538.42 2,461.30 4,222.82 1,383.25 2,373.22
AGENCIA DURAN 4,655.08 9,127.60 1,028.33 2,016.34 1,214.03 2,380.45
AGENCIA SAN JOAQUIN 1,010.92 3,964.40 265.05 1,039.42 278.07 1,090.49
AGENCIA SANTO DOMINGO 5,211.97 7,153.68 1,174.73 1,612.37 1,084.03 1,487.88
AGENCIA PUEBLO VIEJO 1,829.52 2,511.11 918.88 1,261.21 455.93 625.79
128,893.96 451,591.87 26,747.14 83,193.41 27,362.59 84,322.41

| 802,111.38

Fuente: Creacién Propia
Elaboracion: La Autora

El monto total del gasto operativo que se disminuiria en la primera
propuesta es de $ 802,111.54, de los cuales el mayor valor corresponde al
area de Ventanillas, por la cantidad de personal del area, Servicio al Cliente

e Inversiones tienen valores similares.
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AREAS VALORES %
Ventanillas 580,485.83 72.37%
Servicio al Cliente 109,940.55 13.71%
Inversiones 111,685.01 13.92%

802,111.38 100.00%

4.1.2 Segunda Propuesta

La segunda propuesta que se plantea en la modificacion de los horarios es

la atencidn de la siguiente manera:

Tabla 47 Segunda Propuesta de Modificacion de Horarios

. Sabado Domingo
Agencia Grupo
Desde I Hasta Desde I Hasta
AGENCIA SUCRE Grande 8:00 17:00 8:00 13:00
AGENCIA FERIA LIBRE Grande 8:00 17:00 8:00 14:00
AGENCIA 9 DE OCTUBRE Grande 8:00 17:00 9:00 15:00
AGENCIA MACHALA Grande 8:00 17:00 9:00 14:00
MATRIZ Grande 8:00 17:00 9:00 15:00
AGENCIA P. INDUSTRIAL Grande 8:00 17:00 9:00 15:00
AGENCIA REMIGIO CRESPO Grande 9:00 17:00 9:00 13:00
AGENCIA GONZALEZ SUAREZ Grande 8:00 17:00 9:00 14:00
AGENCIA PASAJE Grande 8:00 17:00 8:00 13:00
AGENCIA SANTA ROSA Grande 8:00 17:00 8:00 14:00
AGENCIA MACHALA 2 Mediana 8:00 17:00 8:00 14:00
AGENCIA LOJA Mediana 9:00 17:00 9:00 13:00
AGENCIA AZOGUES Mediana 9:00 17:00 9:00 13:00
AGENCIA GUALACEO Mediana 9:00 18:00 8:00 15:00
AGENCIA MACAS Mediana 9:00 17:00 9:00 13:00
AGENCIA LA TRONCAL Mediana 8:00 17:00 9:00 13:00
AGENCIA EL VALLE Mediana 8:00 17:00 8:00 13:00
AGENCIA SUCUA Mediana 9:00 17:00 9:00 13:00
AGENCIA PAUTE Mediana 9:00 17:00 8:00 15:00
AGENCIA PINAS Mediana 9:00 17:00 9:00 12:00
AGENCIA SANTA ISABEL Mediana 9:00 16:00 8:00 15:00
AGENCIA SIGSIG Mediana 9:00 14:00 8:00 15:00
AGENCIA GYE P. CALIFORNIA Pequena 9:00 15:00 9:00 12:00
AGENCIA GUAYAQUIL Pequena 9:00 17:00 9:00 13:00
AGENCIA MENDEZ Pequena 9:00 17:00 9:00 14:00
AGENCIA MILAGRO Pequena 9:00 15:00 9:00 13:00
AGENCIA SAN JOAQUIN Pequena 8:00 17:00 9:00 14:00
AGENCIA DURAN Pequeiia 8:00 14:00 10:00 13:00
AGENCIA DAULE Pequeiia 9:00 15:00 9:00 12:00
AGENCIA QUITO Pequeiia 9:00 14:00 9:00 12:00
AGENCIA YAGUACHI Pequeiia 9:00 15:00 9:00 12:00
AGENCIA SANTO DOMINGO Pequeiia 9:00 13:00 9:00 12:00
AGENCIA GYE GARZOTA Pequeia 9:00 13:00 9:00 12:00
AGENCIA GYE GARZOTA Pequeina 9:00 13:00 9:00 12:00

Fuente: Creacién Propia
Elaboracion: La Autora

Esta propuesta se plantea porque segun los datos de los tiempos promedio
de operaciones, en los dias sabados la cantidad total de operaciones no
disminuye en la misma proporcion que los domingos, por ello se plantea un

mayor recorte en los horarios de los dias domingos, y no se considera
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prudente hacer cambios bruscos en los sdbados para no afectar el servicio
de atencién a los socios, a pesar de que en la mafana de este dia es

donde se ejecutan una mayor cantidad de operaciones.

La segunda propuesta a diferencia de la primera plantea la disminucion de
una mayor cantidad de horas de atencion, principalmente los dias domingos
en el grupo de las agencias pequefias donde existe muy poca
transaccionalidad y lo mas recomendable es controlar el desperdicio de los
recursos y los tiempos de inactividad del personal.

El monto total del gasto operativo que se disminuiria en la segunda
propuesta es mayor al de la primera propuesta y asciende a $ 1,000,404.15,
de los cuales el mayor valor corresponde al area de Ventanillas, a diferencia

de las areas de Servicio al Cliente e Inversiones que tienen valores

similares.
AREAS VALORES %
Ventanillas 730,244.22 72.99%
Servicio al Cliente 135,159.20 13.51%
Inversiones 135,000.73 13.49%
1,000,404.15 100.00%

El detalle de los valores del gasto operativo por agencia que se estima se
reduciran con el cambio planteado en esta propuesta se detallan en la Tabla
48.
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Tabla 48 Costos de Atencion con Horarios Modificados. Segunda Propuesta

COSTOS POR MODIFICACION DE HORARIOS
PROPUESTA 2
VENTANILLAS SERVICIO AL CLIENTE INVERSIONES

OFICINA SABADO DOMINGO SABADO DOMINGO SABADO DOMINGO
SAYAUSI 4,225.77 16,571.64 1,446.64 5,673.12 1,152.60 4,519.99
9 DE OCTUBRE 9,003.65 26,481.34 1,749.02 342946  1,007.80 3,952.15
FERIA LIBRE 8,708.31 22,766.82 1,277.66 3,217.01 741.06 2,906.10
PARQUE INDUSTRIAL 7,375.56 24,103.14 1,474.29 4,336.16 946.05 2,782.50
AZOGUES 8,105.59 15,893.31 894.24 2,630.11 962.94 2,832.17
MACHALA 6,094.28 14,936.97 777.59 3,811.70 664.96 3,259.61
CENTRO 11,889.35 46,624.91 2,356.48 385046 1,477.98 7,245.00
GUALACEO 2,839.63 8,351.85 397.09 1,167.91 480.45 1,413.08
REMIGIO CRESPO 17,111.63 41,940.27 1,761.86 5,181.93 2,494.91 7,337.98
LOJA 5,928.73 8,718.72 792.22 2,330.07 918.64 2,701.88
EL VALLE 2,962.01 14,519.67 402.26 1,971.84 399.40 1,957.82
GONZALEZ SUAREZ 6,882.23 20,241.85 73280  3,502.13 685.06 3,358.12
PASAJE 4,141.89 13,535.58 871.73 2,136.58 806.06 1,975.63
PAUTE 3,399.66 14,998.49 968.72 1,424.58 801.77 1,179.08
SANTA ROSA 4,338.06 12,759.00 416.48 1,633.27 393.68 1,543.83
MACHALA 11 3,732.52 9,758.22 399.41 1,566.33 365.60 1,433.73
SIGSIG 7,774.20 9,146.12 2,096.05 1,232.97  2,084.48 1,226.17
SANTA ISABEL 7,568.77 11,130.55 1,123.36 1,101.33 1,080.32 1,059.14
TRONCAL 3,757.89 22,105.21 447.11 2,630.07 392.54 2,309.08
MENDEZ 5,264.75 12,903.79 1,229.58 3,013.67 716.08 1,755.11
SUCUA 2,854.45 8,395.45 1,289.21 3,791.78 717.64 2,110.71
MACAS 6,664.10 19,600.30 837.94 2,464.53 1,065.29 3,133.19
PINAS 5,015.56 17,210.27 807.85 2,772.04 930.52 3,192.95
AGENCIA GUAYAQUIL 7,007.57 6,870.16 1,003.38 3,215.83 921.92 2,711.54
AGENCIA QUITO 18,700.28 25,667.05 3,709.84 5,091.94 7,344.57 10,080.78
AGENCIA GYE. GARZOTA 7,805.13 8,927.44 1,611.34 1,843.03 1,562.55 1,787.23
AGENCIA GYE P. CALIFORNIA 4,881.43 8,375.01 1,409.67 241855  1,376.16 2,361.06
AGENCIA MILAGRO 5,874.99 8,639.69 1,563.88 2,299.82 1,336.58 1,965.56
AGENCIA DAULE 5,417.29 9,294.37 1,485.96 2,549.44 1,225.01 2,101.73
AGENCIA YAGUACHI 4,976.68 8,538.42 246130 472228  1383.25 2373.22
AGENCIA DURAN 6,206.77 10,648.87 1,371.11 2,352.40 1,618.71 2,777.20
AGENCIA SAN JOAQUIN 1,010.92 4,955.49 265.05 1,299.28 278.07 1,363.11
AGENCIA SANTO DOMINGO 6,254.36 7,153.68 1,409.67 161237  1,300.83 1,487.88
AGENCIA PUEBLO VIEJO 2,195.43 2,511.11 1,102.65 1,261.21 547.12 625.79
215,969.45 514,274.77 42,033.44 9312575  40,180.60 94,820.13

|_1,000,404.15

Fuente: Creacién Propia
Elaboracion: La Autora

En términos financieros la segunda propuesta resulta mas conveniente que
la primera propuesta porque genera una mayor disminucion de gastos, en
este caso se optaria por la segunda propuesta, aungue ello implica afectar al

servicio que se brinda a los socios.
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Las dos propuestas presentadas se enfocan en la disminucién de horas de
atencion en todas las oficinas, lo cual le permitiria a la Cooperativa reducir

sus gastos operativos del periodo, y también mejorar sus utilidades.

La segunda propuesta reporta un monto de disminucién de gasto operativo
de $1,000,404.15, valor que es superior a la primera y que en el aspecto
financiero es la mas conveniente de las dos propuestas, pero por el tema del
servicio a los socios con la segunda propuesta se estaria afectando con un

recorte de una mayor cantidad de horas de atencion

La primera propuesta es la que tiene un menor valor de reduccion del gasto
operativo, el valor asciende a $ 802,111.38, analizandola desde el punto de
vista financiero no reporta un resultado favorable por lo que se considera la
menos recomendable en este aspecto, pero desde el punto de vista del

servicio es la que menos afectaria en la atencion de los socios.

Tomando en consideracién los datos de la transaccionalidad de Ventanillas
que es el area con mayor nivel de operaciones, se ha realizado una
cuantificacion de la cantidad de operaciones que se dejara de atender en
caso de que en este periodo se hubiera aplicado tanto la primera o la

segunda propuesta, los resultados se observan en la siguiente tabla:

Tabla 49 Cuantificacion de efectos sobre la transaccionalidad en caso de implementar cambios

PRIMERA SEGUNDA
GRUPO PROPUESTA % PROPUESTA %
AGENCIAS GRANDES 85,597.00 1.46% 136,529.00 2.32%
AGENCIAS MEDIANAS 54,580.00 0.93% 72,220.00 1.23%
AGENCIAS PEQUENAS 25,190.00 0.47% 27,890.00 0.47%
TOTAL 165,367.00 r 2.81% 236,639.00 4.02%

Fuente: Creacion Propia
Elaboracion: La Autora

En la tabla 49 se observa que la primera propuesta contempla una
disminucién mas prudente en los horarios de atencion y tendra un efecto del
1.46% en la transaccionalidad total del afio de las agencias grandes, el
0.93% de las transacciones de las agencias medianas y el 0.47% de las

agencias pequefias lo que resulta en una disminucion total a nivel
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consolidado del 2,81%, lo cual se considera que no es significativo. En la
segunda propuesta la disminucion total del nivel de operaciones en caso de
adoptar la misma es del 4,02% a nivel general, 2.32% que corresponde a las
agencias grandes, 1,23% a las agencias medianas y solamente el 0,47% a
las agencias pequefias, con estos datos podemos concluir que los cambios
no tendran un gran efecto sobre la atencion de socios y el servicio que se
presta en la Cooperativa porque la mayor cantidad de operaciones se

atienden el resto de los dias de la semana.

Es importante recalcar que la decision que se tome en cuanto al cambio de
horarios debe ser analizada con mucha cautela por la situacién actual que
atraviesa el pais, ya que cualquier cambio puede crear rumores que

dafien la imagen y estabilidad de la Cooperativa.

4.2 MEDICION DE RESULTADOS POR LOS CAMBIOS DE HORARIOS

En este andlisis se evaluard el efecto que tiene sobre los resultados los
cambios que se implementen en los horarios de atencién, tomando como
base el Estado de Resultados del afio 2014, y sobre el cual se aplicaron las
variaciones en los gastos para determinar el resultado que se hubiera podido
obtener si se trabajaba con estos horarios durante el periodo y también con
la finalidad de determinar el incremento de la utilidad con estos cambios.
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CONSOLIDADO
EJERCICIO 2014

COOPERATIVA FINANCIERA "JUVENTUD ECUATORIANA PROGRESISTA™ Ltda.
o ESTADO DE RESULTADOS

INGRESOS

51 INTERESES Y DESCUENTOS GANADOS

REAL
dic-2014

93,540,191.31

PROPUESTA 1
dic-2014

93,540,191.31

52 COMISIONES GANADAS 3,017.92 3,017.92
53 UTILIDADES FINANCIERAS 1,462,385.84 1,462,385.84
54 INGRESOS POR SERVICIOS 1,375,432.06 1,375,432.06
55 OTROS INGRESOS OPERACIONALES 16,143.51 16,143.51
56 OTROS INGRESOS 4,461,691.43 4,461,691.43

TOTAL INGRESOS 100,858,862.07 100,858,862.07

GASTOS
GASTOS
41 INTERESES CAUSADOS 41,001,166.90 41,001,166.90
42 COMISIONES CAUSADAS 3,858.28 3,858.28
43 PERDIDAS FINANCIERAS - -

44 PROVISIONES 7,397,116.31 7,397,116.31
45 GASTOS DE OPERACION 40,731,127.01 39,929,015.63
47 OTROS GASTOS Y PERDIDAS 594,268.04 594,268.04
48 IMPUESTOS Y PARTICIPACION A EMPLEADOS 3,405,270.27 3,647,562.61

TOTAL GASTOS 93,132,806.81 92,572,987.77

UTILIDAD DE EJERCICIO 7,726,055.26 8,285,874.30

En la primera propuesta que plantea un recorte minimo en los horarios de
atencién de las areas de Ventanillas, Inversiones y Servicio al Cliente se
lograria un incremento en la utilidad de $ 559,819.04 que representa un
7,25% mas de lo se obtuvo en el periodo 2014, es la que reporta un monto

menor de incremento de utilidad para la institucion.

Los indicadores de Rentabilidad como es el ROA (Rendimiento de los
Activos) y ROE (Rendimiento del Patrimonio) mejoran también con esta

propuesta y llegan al alcanzar los siguientes porcentajes:
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PRIMERA
RENTABILIDAD: REAL PROPUESTA
RENDIMIENTO OPERATIVO SOBRE ACTIVO - ROA 0.93% 1.11%
RENDIMIENTO SOBRE PATRIMONIO - ROE 8.88% 9.97%

4.2.2 Segunda Propuesta

COOPERATIVA FINANCIERA "JUVENTUD ECUATORIANA PROGRESISTA™ Ltda.
p— ESTADO DE RESULTADOS

EJERCICIO 2014

g ﬁ? CONSOLIDADO

INGRESOS

51 INTERESES Y DESCUENTOS GANADOS
52 COMISIONES GANADAS

53 UTILIDADES FINANCIERAS

54 INGRESOS POR SERVICIOS

55 OTROS INGRESOS OPERACIONALES
56 OTROS INGRESOS

TOTAL INGRESOS

GASTOS

41 INTERESES CAUSADOS

42 COMISIONES CAUSADAS

43 PERDIDAS FINANCIERAS

44 PROVISIONES

45 GASTOS DE OPERACION

47 OTROS GASTOS Y PERDIDAS

48 IMPUESTOS Y PARTICIPACION A EMPLEADOS

TOTAL GASTOS

UTILIDAD DE EJERCICIO

REAL
dic-2014

93,540,191.31
3,017.92
1,462,385.84
1,375,432.06
16,143.51
4,461,691.43

100,858,862.07

41,001,166.90
3,858.28
7,397,116.31
40,731,127.01
594,268.04
3,405,270.27

93,132,806.81

7,726,055.26

PROPUESTA 2
dic-2014

93,540,191.31
3,017.92
1,462,385.84
1,375,432.06
16,143.51
4,461,691.43

100,858,862.07

41,001,166.90
3,858.28
7,397,116.31
39,730,722.86
594,268.04
3,707,460.54

92,434,592.93

8,424,269.14

En la segunda propuesta que plantea un recorte de una mayor cantidad de
horas de atencion durante los fines de semana, se lograria un incremento en
la utilidad de $ 698,213.88 que represente un 9,04% mas de lo se obtuvo en
el periodo 2014. Esta propuesta se considera la mas factible porque el

incremento en la utilidad es representativo.
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En esta propuesta también se logra mejorar los indicadores de Rentabilidad
ROA y ROE, se incrementan en un mayor valor que la primera propuesta

como se observa en el siguiente cuadro

SEGUNDA
RENTABILIDAD: REAL PROPUESTA
RENDIMIENTO OPERATIVO SOBRE ACTIVO - ROA 0.93% 1.12%
RENDIMIENTO SOBRE PATRIMONIO - ROE 8.88% 10.14%

Las dos propuestas permiten mejorar a la Cooperativa los nuevos
indicadores de rentabilidad que se calculan en base a las dos variables que
intervienen, en primer lugar la nueva utilidad de cada propuesta y el monto

promedio del Activo y Patrimonio.

En el Gréfico 16 se puede observar que la segunda propuesta es la que
mayor utilidad permite obtener, por este motivo se la considera la mejor
opcién desde el punto de vista econdmico para aplicarla dentro de la
Institucion, a pesar de que la primera propuesta también permite lograr un
incremento en la utilidad pero en un menor valor que la segunda propuesta
esta se enfoca en que estos cambios no repercutan de una forma
desfavorable en la atencion de los socios y puedan realizar sin ningun

inconveniente sus transacciones en cualquier momento.
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Grafico 16 Utilidad de las Propuestas
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4.3 CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

4.3.1 Conclusiones

v En esta investigacion y analisis se cumplio con el objetivo general de
determinar el costo- beneficio de los horarios de atencion en las
areas operativas de las agencias de la Cooperativa y como repercute
esta situacion en los niveles de productividad del personal y los

resultados institucionales.

v El costo del servicio de atencién durante los dias sabados y domingos
repercute de forma directa sobre los resultados alcanzados por la
institucién (utilidades) porque implica erogacién de recursos en la
misma medida que el resto de los dias de la semana, a pesar de que

el nivel de transacciones atendidas es inferior.

v El prestar el servicio en horas y dias con poca afluencia de personas
incrementan los costos de las transacciones realizadas porque
mientras menor cantidad de operaciones existan mayor sera el costo

de los recursos que tendran que asumir.

v' La cantidad promedio de operaciones realizadas de lunes a viernes
durante las horas de atencion es mayor que el promedio de
operaciones que se efectlan los fines de semana y principalmente los
dias domingos en donde a partir de la una de la tarde el tiempo entre
las transacciones realizada por un cajero o ejecutivo de servicios se

prolonga y existen demasiados tiempos de desperdicio.

v El nivel de productividad de las areas operativas es bajo, en algunas
agencias estan por debajo del 50%, lo que significa que existe un alto
nivel de desperdicio de tiempo de los empleados, sin embargo la
Instituciébn tiene que pagar una remuneracion al personal

independientemente las operaciones que hayan atendido.
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v' Las agencias que mayor indice de productividad tienen son las
oficinas més grandes, estdn en este grupo la Oficina Matriz, 9 de
Octubre, Feria Libre, Sucre, Machala; a diferencia de las oficinas que
tienen un mayor indice de desperdicio que son aquellas que han sido
recientemente aperturadas como es el caso de las agencias de la

Provincia del Guayas y Los Rios.

v Al tratarse de una Cooperativa de Ahorro y Crédito y por la naturaleza
de su negocio estd sujeta a posibles contingencias y eventos de
corrida de fondos, razén por la cual cualquier modificacion en sus
horarios de atencion debe estar sujeto a un analisis previo para evitar

gue luego esto lleve a desestabilizar a la Institucion.

v La Cooperativa “JEP”, es una institucion financiera cuya actividad es
la intermediacion financiera con el publico, por lo que debera realizar
un seguimiento y control de sus costos y gastos con la finalidad de
evitar invertir sus recursos en actividades que no le estan brindando

los beneficios necesarios.

v' Los resultados de la presente investigacién serviran a la institucion
para tomar decisiones en cuanto al tema de horarios de atencion y del
personal que se requiere en cada area de acuerdo al dia de la
semana, porque como se puede observar todas las agencias
funcionan de manera diferente en cuanto al tema de

transaccionalidad.

4.3.2 Recomendaciones

v Medir y controlar los gastos que implica brindar una atencion continua
a los socios en las areas de Ventanillas, Servicio al Cliente e
Inversiones porque estos repercuten sobre los resultados que

pretende alcanzar la institucion.
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v' Evaluar el impacto que tendria sobre el nivel de satisfaccion de los
socios el cambiar los horarios de atencion por unos que se ajusten a
los intereses de la Cooperativa y que no tengan un efecto significativo

sobre el tema de la atencion.

v' Asignar de forma correcta al personal de las areas operativas,
tomando como referencia el andlisis promedio de operaciones de
cada agencia, con ello se lograra que la oficina trabaje con el personal
estrictamente necesario, no exista tiempos de desperdicio muy altos y

se optimice sus recursos tanto humanos y materiales.

v" Analizar los resultados del presente informe y trabajar en mejorar los
niveles de productividad sobretodo de aquellas oficinas que tiene los
indicadores mas bajos porque éstos son los que afectan de manera
negativa cuando se consolida la informacion y se obtienen

indicadores a nivel institucional.

v" Revisar las propuestas de mejora presentadas, a través de la cuales
la Cooperativa puede llegar a lograr mejores resultados en lo que a
nivel de utilidades se refiere.

v Establecer estrategias encaminadas a mejorar el nivel de rentabilidad,
tomando como referencia a las instituciones que se encuentran dentro
del mismo segmento, porque como se ha evidenciado dentro de este
trabajo de investigacion, existen Cooperativas que con un Activo y
Patrimonio mucho menor que el de la JEP han generado un

rendimiento casi similar.

v' Evaluar factores adicionales a la atencion continua que tiene la
Cooperativa, que pueden también estar afectando a los resultados, y
a los que se deben implementar medidas correctivas oportunas para

lograr un incremento de la utilidad en los proximos periodos.
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v Utilizar la imagen de solidez y credibilidad que tiene la Cooperativa en
el Sector Financiero y la sociedad para seguir creciendo y lograr sus
objetivos tanto en el aspecto de negocios como en el financiero, es la
Cooperativa de Ahorro y Crédito mas grande del pais y tiene los
recursos suficientes para mejorar sus resultados en la misma medida

COMO crecen sus activos, pasivos y patrimonio.
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ANEXOS
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Anexo 1. Balance General Cooperativa de Ahorro y Crédito “JEP” Ltda. 31-12-2014

COOPERATIVA FINANCIERA "JUVENTUD ECUATORIANA PROGRESISTA" Ltda.
BALANCE GENERAL
CONSOLIDADO

dic-14
ACTIVO PASIVO
11 FONDOS DISPONIBLES 75,831,713.72 21 OBLIGACIONES CON EL PUBLICO 709,386,334.48
1101 Caja 20,117,201.98 2101 Depdsitos a la vista 247,288,072.97
1103 Bancos y otras instituciones financieras 54,230,913.27 2103 Depdsitos a plazo 461,954,134.17
1104 Efectos de cobro inmediato 1,483,598.47 2105 Depdsitos restringidos 144,127.34
12 OPERACIONES INTERBANCARIAS - 23 OBLIGACIONES INMEDIATAS 5,274.03
1202 Operaciones de Reporto con instituciones financieras - 2302 Giros, transferencias y cobranzas por pagar 5,274.03
1299 Bancos - 25 CUENTAS POR PAGAR 14,115,526.95
13 INVERSIONES 89,428,800.64 2501 Intereses por pagar 6,554,985.61
1302 Para negociar del estado o entidades del sector publico - 2503 Obligaciones patronales 3,509,033.29
1303 Disponibles para la venta de entidades del sector privado 89,367,867.21 2504 Retenciones 369,880.94
1399 (Provisién para inversiones) (11,970.92) 2505 Contribuciones, impuestos y multas 1,497,405.72
14 CARTERA DE CREDITOS 618,478,124.35 2511 Provisiones para aceptaciones bancarias y operaciones contingentes -
1401 Cartera de créditos comercial por vencer 5,783,379.85 2590 Cuentas por pagar varias 1,923,418.16
1402 Cartera de créditos de consumo por vencer 433,460,063.39 26 OBLIGACIONES FINANCIERAS 10,564,033.20
1403 Cartera de créditos de vivienda por vencer 18,318,927.70 2602 Obligaciones con instituciones financieras del pais -
1404 Cartera de créditos para la microempresa por vencer 163,691,578.65 2606 Obligaciones con instituciones financieras del sector publico 10,564,033.20
1409 Cartera de créditos comercial refinanciada por vencer 175,622.11
1410 Cartera de créditos de consumo refinanciada por vencer 849,182.01
1412 Cartera de créditos para la microempresa refinanciada por 351,218.15
vencer
1418 Cartera de créditos de consumo reestructurada por vencer 1,106,540.19
1420 Cartera de créditos para la microempresa reestructurada por 364,558.35
vencer
1425 Cartera de créditos comercial que no devenga intereses - 29 OTROS PASIVOS 81,814.25
1426 Cartera de créditos de consumo que no devenga intereses 6,029,303.45 2901 Ingresos recibidos por anticipado -
1427 Cartera de créditos de vivienda que no devenga intereses - 2990 Otros 81,814.25
1428 _Cartera de créditos para la microempresa que no devenga 4,122,336.40
intereses
1434 _Cartera de créditos de consumo refinanciada que no devenga 29,367.70
intereses
1436 (d::‘l;t;r:adi:tcerréeciietgs para la microempresa refinanciada que no 263.44
1442 Cartera de créditos de consumo reestructurada que no devenga }
intereses
1444 Cartera d.e créditos para la microempresa reestructurada que no 6,551.63
devenga intereses
1449 Cartera de créditos comercial vencida - TOTAL PASIVO 734,152,982.91
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1450
1451
1452
1458

1460

1466

1468

1499

16
1602
1603
1612
1614
1615
1690
1699

1

~N

1702
1706

18
1801
1802
1803
1805
1806
1807
1890
1899

19
1901
1904
1905
1906
1990
1999

Cartera de créditos de consumo vencida
Cartera de créditos de vivienda vencida
Cartera de créditos para la microempresa vencida

Cartera de créditos de consumo refinanciada vencida
Cartera de créditos para la microempresa refinanciada vencida

Cartera de créditos de consumo reestructurada vencida
Cartera de créditos para la microempresa reestructurada
vencida

(Provisiones para créditos incobrables)

CUENTAS POR COBRAR

Intereses por cobrar de inversiones

Intereses por cobrar de cartera de créditos
Inversiones Vencidas

Pagos por cuenta de clientes

Intereses reestructurados

Cuentas por cobrar varias

(Provisidn para cuentas por cobrar)

BIENES REALIZABLES, ADJUDICADOS POR PAGO, DE ARREND.
MERCANTIL Y NO UTILIZADOS POR LA INSTITUCION
Bienes adjudicados por pago

Bienes no utilizados por la institucién
PROPIEDADES Y EQUIPO

Terrenos

Edificios

Construcciones y remodelaciones en curso
Muebles, enseres y equipos de oficina

Equipos de computacion

Unidades de transporte

Otros

(Depreciacion acumulada)

OTROS ACTIVOS

Inversiones en acciones y participaciones

Gastos y pagos anticipados

Gastos diferidos

Materiales, mercaderias e insumos

Otros

(Provisidn para otros activos irrecuperables)

4,591,895.69
2.00
3,574,650.20
823.98

12833
2.00
121.75

(24,008,581.86)
8,282,406.41
1,095,334.65
5,835,817.05

677,058.41

95,591.79

1,026,638.64
(448,034.13)

3,992,479.01

3,992,479.01
22,355,195.16
3,307,448.08
12,500,397.19
679,590.54
2,527,003.33
12,281,535.74
804,194.42
1,324,077.45
(11,069,051.59)
10,558,280.21
771,408.76
2,108,977.19
6,293,079.09
1,255,332.43
138,582.66

(9,099.92)

UNIVERSIDAD DE CUENCA

PATRIMONIO

31 CAPITAL SOCIAL

3103 Aportes de socios

33 RESERVAS
3301 Legales
3303 Especiales
34 OTROS APORTES PATRIMONIALES
3490 Otros
35 SUPERAVIT POR VALUACIONES
3501 Superavit por valuacién de propiedades, equipo y otros

3504 Valuacion de Inversiones en instrumentos financieros

36 RESULTADOS

3601 Utilidades o excedentes acumulados

TOTAL PATRIMONIO

UTILIDAD DEL EJERCICIO

69,068,030.45

69,068,030.45

17,094,864.15
11,206,297.43
5,888,566.72

885,066.73
579,106.94

305,959.79

87,047,961.33

7,726,055.26

TOTAL ACTIVO

828,926,999.50

TOTAL PASIVO Y PATRIMONIO

828,926,999.50
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Anexo 2. Estado de Resutados Cooperativa “JEP” Ltda. 31-12-2014

CONSOLIDADO
EJERCICIO 2014

COOPERATIVA FINANCIERA "JUVENTUD ECUATORIANA PROGRESISTA" Ltda.
ESTADO DE RESULTADOS

51
5101
5102
5103
5104

52
5201
5204

53
5301
5302
5303

54
5490

55
5501
5503

56
5601
5604
5690

a1
4101
4103

a2
4290

a3
4302
4303

aa
4401
4402
4403
4405
4406
4407

as
4501
4502
4503
4504
4505
4506
4507

a7
4701
4703
4790

a8
4810
4815

INGRESOS
INGRESOS

INTERESES Y DESCUENTOS GANADOS
Depdsitos

Operaciones interbancarias

Intereses y descuentos de inversiones en titulos valores
Intereses de cartera de créditos
COMISIONES GANADAS

Cartera de créditos

Fianzas

UTILIDADES FINANCIERAS

Ganancia en cambio

En valuacidn de inversiones

En venta de inversiones

INGRESOS POR SERVICIOS

Otros Ingresos

OTROS INGRESOS OPERACIONALES

Utilidades en acciones y participaciones
Dividendos por certificados de aportacién
OTROS INGRESOS
Utilidad en venta de bienes
Recuperaciones de activos financieros
Otros
TOTAL INGRESOS
GASTOS
GASTOS
INTERESES CAUSADOS

Obligaciones con el publico
Obligaciones financieras
COMISIONES CAUSADAS

Varias

PERDIDAS FINANCIERAS

En valuacién de inversiones

En venta de inversiones
PROVISIONES

Inversiones

Cartera de créditos

Cuentas por cobrar

Otros activos

Operaciones contingentes
Operaciones Intebancarias
GASTOS DE OPERACION

Gastos de personal

Honorarios

Servicios varios

Impuestos, contribuciones y multas
Depreciaciones

Amortizaciones

Otros gastos

OTROS GASTOS Y PERDIDAS
Pérdida en venta de bienes
Intereses y comisiones devengados en ejercicios anteriores
Otros

IMPUESTOS Y PARTICIPACION A EMPLEADOS
Participacién a empleados
Impuesto a la renta

TOTAL GASTOS

93,540,191.31
736,759.34
4,476,545.75
87,914,636.70
3,017.92
1,132.22
1,462,385.84

1,462,385.84
1,375,432.06
1,375,432.06

16,143.51

16,143.51
4,461,691.43
28,666.59
2,819,886.88
1,613,137.96

100,858,862.07

89,727,536.54
41,001,166.90
40,343,227.24
657,939.66
3,858.28
52.88

7,397,116.31
11,970.92
6,993,472.44
389,840.16
1,832.79

40,731,127.01
19,499,489.71
121,886.21
8,214,278.84
4,986,853.92
2,767,763.22
2,369,790.95
2,771,064.16
594,268.04

593,899.81
368.23
3,405,270.27
1,669,698.83
1,735,571.44

93,132,806.81

UTILIDAD DE EJERCICIO

7,726,055.26
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Anexo 3. Indicadores Financieros Cooperativa “JEP” Ltda. 31-12-2014

INDICADORES FINANCIEROS

dic-14

1. CAPITAL
11 COBERTURA PATRIMONIAL DE ACTIVOS 244.49%
1.2 PATRIMONIO TECNICO CONSTITUIDO/ACTIVOS Y CONTINGENTES 12.27%

PONDERADOS POR RIESGO
1.3 PT SECUNDARIO/PT PRIMARIO 9.82%
2. CALIDAD DE ACTIVOS:
21 MOROSIDAD BRUTA TOTAL 2.86%
2.2 MOROSIDAD CARTERA COMERCIAL 0.00%
2.3 MOROSIDAD CARTERA CONSUMO 2.39%
24 MOROSIDAD CARTERA DE VIVIENDA 0.00%
25 MOROSIDAD CARTERA DE MICROEMPRESA 4.48%
2.6 PROVISIONES / CARTERA DE CREDITO IMPRODUCTIVA 130.58%
2.7 COBERTURA CARTERA COMERCIAL
2.8 COBERTURA CARTERA CONSUMO 105.53%
29 COBERTURA CARTERA DE VIVIENDA
2.10 COBERTURA CARTERA DE MICROEMPRESA 91.48%
3. MANEJO ADMINISTRATIVO:
31 ACTIVOS PRODUCTIVOS / PASIVOS CON COSTO 106.90%
3.2 GRADO DE ABSORCION - Gastos operacionales / margen

financiero 84.90%
33 Gastos de personal / Activo total promedio 2.60%
34 Gastos operativos / Activo total promedio 5.43%
4. RENTABILIDAD:
4.1 RENDIMIENTO OPERATIVO SOBRE ACTIVO - ROA 0.93%
4.2 RENDIMIENTO SOBRE PATRIMONIO - ROE 8.88%
5. LIQUIDEZ
51 FONDOS DISPONIBLES / TOTAL DEPOSITOS A CORTO PLAZO 15.75%
5.2 LIQUIDEZ DE 1era LINEA 26.17%
53 LIQUIDEZ DE 2da LINEA 22.95%
54 COBERTURA 25 MAYORES DEPOSITANTES 330.87%
5.5 COBERTURA 100 MAYORES DEPOSITANTES 246.17%
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Anexo 4. Patrimonio Técnico Coopertiva “JEP” Ltda. 31-12-2014

RELACION ENTRE EL PATRIMONIO TECNICO TOTAL Y LOS ACTIVOS Y
CONTINGENTES PONDERADOS POR RIESGO (EN U.S. DOLARES)

Cooperativa de ahorro y crédito “Juventud Ecuatoriana Progresista” C. Ltda..

PATRIMONIO TECNICO PRIMARIO

CONFORNMACION DEL PATRIMONIO TECNICO TOTAL

CODIGO DESCRIPCION dic-14
31 Capital social 65,614,628.93
3201 Prima en colocacioén de acciones 0.00
3301 Reservas legales 11,206,297.43
3302 Reservas generales 0.00|
330310 Para futuras capitalizaciones 5,888,566.72
34 Otros aportes patrimoniales 0.00
3601 Utilidades o excedentes acumulados — saldos auditados 0.00
3602 Pérdidas acumuladas — saldos auditados 0.00
2608 Préstamo subordinado 0.00
2802 Aportes para futura capitalizacion 0.00|
MENOS:
190530 Plusvalia mercantil 0.00|
3202 Descuento en colocacién de acciones 0.00
A TOTAL PATRIMONIO TECNICO PRIMARIO 82,709,493.08
PATRIMONIO TECNICO SECUNDARIO
CODIGO DESCRIPCION VALOR
2801 Obligaciones conwvertibles en acciones 0.00|
330305 A disposicion de la Junta de Accionistas 0.00|
3305 Reservas por revalorizacion del patrimonio 0.00
3310 45% reservas por resultados no operativos 0.00|
35 45 9% superavit por valuaciones 398,280.03
3601 Utilidades o excedentes acumulados 0.00
3602 Pérdidas acumuladas 0.00|
3603 Utilidad del ejercicio 7,726,055.26
3604 Pérdida del ejercicio 0.00|
5—-4 Ingresos menos gastos 0.00
MAS:
149930 (valor (Provisién general para cartera de créditos) 0.00]
absoluto)
MENOS:
Deficiencia de provisiones, amortizaciones y depreciaciones 0.00|
Pérdidas activadas que fueren detectadas a través de
auditorias de la propia entidad, de la Superintendencia de
Bancos o de las auditorias externas y el valor de los 0.00|
aumentos de capital realizados contraviniendo las
disposiciones del articulo 125 de la Co
1613 Dividendos pagados por anticipado 0.00|
B TOTAL PATRIMONIO TECNICO SECUNDARIO 8,124,335.29
C = A+B (**) PATRIMONIO TECNICO TOTAL 90,833,828.37]
MENOS
El capital asignado a una sucursal o agencia en el exterior. 0.00|
Los requerimientos de patrimonio técnico de las entidades que de acuerdo 0.00
con las disposiciones vigentes asi lo requieran. )
El valor patrimonial proporcional de aquellas entidades que no requieren de la 0.00
conformacion de un patrimonio técnico. 3
Inversiones en otras instituciones del sistema financiero, que las conviertan 0.00

en subsidiaria o afiliada de dicha institucion.

Los saldos registrados en la cuenta 1611 "Anticipo para adquisicion de
acciones"”, cuando correspondan a inversiones en acciones, anticipos en la 0.00|
capitalizacion o constitucién de compariias subsidiarias o afiliadas.

D DEDUCCIONES AL PATRIMONIO TECNICO TOTAL 0.00|

PATRIMONIO TECNICO CONSTITUIDO 90,833,828.37]
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ACTIVOS Y CONTINGENTES PONDERADOS POR RIESGO

Activos ponderados con 0.00 0.00
Activos ponderados con 0.10 0.00
Activos ponderados con 0.20 14,580.87
Activos ponderados con 0.40 0.00
Activos ponderados con 0.50 9,159,463.85
Activos ponderados con 1.00 731,293,781.81
F  TOTAL ACTIVOS Y CONTINGENTES

PONDERADOS POR RIESGO 740,467,826.53

POSICION, REQUERIMIENTO Y RELACION DE PATRIMONIO TECNICO

G =F x12% PATRIMONIO TECNICO REQUERIDO 66,642,104.39

EXCEDENTE O DEFICIENCIA DE PATRIMONIO
H=E-G 24,191,723.98
TECNICO REQUERIDO |

ACTIVOS TOTALES Y CONTINGENTES x 4% 33,159,973.98I
POSICION/P.T.REQUERIDO 36.30%
P.T./ ACT. Y CONTING. POND.X RIESGO 12.27%
P.T. / ACTIVOS Y CONTINGENTES TOTALES 10.96%
ACTIVO FIJO / PATRIMONIO TECNICO 24.61%
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Anexo 5.

Listado de Cooperativas del Segmento 1

UNIVERSIDAD DE CUENCA

o

SUPERINTENDENCIA

DE ECONOMIA POPULAR Y SOLIDARIA

COOP - SFPS 1791708040001
COOP - SFPS 0190115798001
COOP - SFPS 1790979016001
COOP - SFPS 1190068389001
COOP - SFPS 0790024656001
COOP - SFPS 1890037646001
COOP - SFPS 1790866084001
COOP - SFPS 1790451801001
COOP - SFPS 1790501469001
COOP - SFPS 1890001323001
COOP - SFPS 0190155722001
COOP - SFPS 0490001883001
COOP - SFPS 1790325083001
COOP - SFPS 0590052000001
COOP - SFPS 1890003628001
COOP - SFPS 0490002669001
COOP - SFPS 0690045389001
COOP - SFPS 1890141877001
COOP - SFPS 1790093204001
COOP - SFPS 1790567699001
COOP - SFPS 1090033456001
COOP - SFPS 1890080967001
COOP - SFPS 0390027923001
COOP - SFPS 0290003288001
COOP - SFPS 1091720902001

LISTADO DE COOPERATIVAS FINANCIERAS
SEGMENTO 1

Razon Social

CAJA CENTRAL FINANCOOP
COOPERATIVA DE AHORRO Y CREDITO JUVENTUD ECUATORIANA PROGRESISTA LTDA.

Segmentacioén al

31-DIC-2014 /
Niveles
SEGMENTO 1
SEGMENTO 1

COOPERATIVA DE AHORRO Y CREDITO DE LOS SERVIDORES PUBLICOS DEL MINISTERIO DE EDUCACION Y CULTURA SEGMENTO 1

COOPERATIVA DE AHORRO Y CREDITO VICENTINA MANUEL ESTEBAN GODOY ORTEGA LTDA.

COOPERATIVA DE AHORRO Y CREDITO SANTA ROSA LTDA
COOPERATIVA DE AHORRO Y CREDITO EL SAGRARIO LTDA
COOPERATIVA DE AHORRO Y CREDITO POLICIA NACIONAL LTDA.
COOPERATIVA DE AHORRO Y CREDITO COOPROGRESO LTDA.
COOPERATIVA DE AHORRO Y CREDITO ALIANZA DEL VALLE LTDA.
COOPERATIVA DE AHORRO Y CREDITO OSCUS LTDA
COOPERATIVA DE AHORRO Y CREDITO JARDIN AZUAYO LTDA.
COOPERATIVA DE AHORRO Y CREDITO PABLO MUNOZ VEGA LTDA.
COOPERATIVA DE AHORRO Y CREDITO ANDALUCIA LTDA.

COOPERATIVA DE AHORRO Y CREDITO DE LA PEQUENA EMPRESA DE COTOPAXI LTDA.

COOPERATIVA DE AHORRO Y CREDITO SAN FRANCISCO LTDA

COOPERATIVA DE AHORRO Y CREDITO TULCAN LTDA.

COOPERATIVA DE AHORRO Y CREDITO RIOBAMBA LTDA.

COOPERATIVA DE AHORRO Y CREDITO MUSHUC RUNA LTDA

COOPERATIVA DE AHORRO Y CREDITO 23 DE JULIO LTDA

COOPERATIVA DE AHORRO Y CREDITO 29 DE OCTUBRE LTDA.

COOPERATIVA DE AHORRO Y CREDITO ATUNTAQUI LTDA

COOPERATIVA DE AHORRO Y CREDITO CAMARA DE COMERCIO DE AMBATO LTDA.
COOPERATIVA DE AHORRO Y CREDITO DE LA PEQUENA EMPRESA BIBLIAN LTDA.
COOPERATIVA DE AHORRO Y CREDITO SAN JOSE LTDA

COOPERATIVA DE AHORRO Y CREDITO PILAHUIN TIO LTDA

SEGMENTO 1
SEGMENTO 1
SEGMENTO 1
SEGMENTO 1
SEGMENTO 1
SEGMENTO 1
SEGMENTO 1
SEGMENTO 1
SEGMENTO 1
SEGMENTO 1
SEGMENTO 1
SEGMENTO 1
SEGMENTO 1
SEGMENTO 1
SEGMENTO 1
SEGMENTO 1
SEGMENTO 1
SEGMENTO 1
SEGMENTO 1
SEGMENTO 1
SEGMENTO 1
SEGMENTO 1

Estado
Juridico

ACTIVA
ACTIVA
ACTIVA
ACTIVA
ACTIVA
ACTIVA
ACTIVA
ACTIVA
ACTIVA
ACTIVA
ACTIVA
ACTIVA
ACTIVA
ACTIVA
ACTIVA
ACTIVA
ACTIVA
ACTIVA
ACTIVA
ACTIVA
ACTIVA
ACTIVA
ACTIVA
ACTIVA
ACTIVA
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Anexo 6. Ranking Sector Financiero Popular y Solidario( ACTIVOS)

SECTOR FINANCIERO POPULAR Y SOLIDARIO
31-dic-14
(en miles de ddlares y porcentajes)

RANKING EN BASE A LA PARTICIPACION DE LAS PRINCIPALES CUENTAS DEL BALANCE ‘ SUPER
. \

ACTIVOS
ENTIDADES 31/11/2014 31/11/2014 31/12/2014 31/12/2014
$ % $ %

JUVENTUD ECUATORIANA PROGRESISTA 809,302.29 16.01 828,927.00 16.04
JARDIN AZUAYO 450,208.67 8.91 459,872.45 8.90
29 DE OCTUBRE 374,539.39 7.41 382,618.95 7.40
COOPROGRESO 307,662.44 6.09 313,226.76 6.06
OSCcus 256,218.89 5.07 260,660.07 5.04
SAN FRANCISCO 246,072.32 4.87 250,963.76 4.86
RIOBAMBA 231,121.37 4.57 239,197.80 4.63
MEGO 228,507.01 4.52 236,493.19 4.58
CACPECO 171,711.37 3.40 175,971.51 3.40
ALIANZA DEL VALLE 153,773.35 3.04 157,792.96 3.05
MUSHUC RUNA 155,435.50 3.07 157,782.40 3.05
ANDALUCIA 146,519.02 2.90 149,168.58 2.89
ATUNTAQUI 122,101.08 2.42 127,323.13 2.46
23 DE JULIO 118,942.82 2.35 120,308.14 2.33
EL SAGRARIO 117,276.92 2.32 119,434.68 2.31
CAMARA DE COMERCIO DE AMBATO 112,802.88 2.23 114,104.78 2.21
CACPE BIBLIAN 104,577.49 2.07 106,512.37 2.06
PABLO MUNOZ VEGA 101,558.95 2.01 103,048.17 1.99
SANTA ROSA 99,245.32 1.96 100,852.82 1.95
SAN JOSE 91,340.99 1.81 93,584.73 1.81
TULCAN 88,380.61 1.75 90,894.04 1.76
15 DE ABRIL 75,931.53 1.50 77,175.42 1.49
CACPE PASTAZA 73,330.60 1.45 76,042.77 1.47
CONSTRUCCION COMERCIO Y PRODUCCION LTDA 53,555.13 1.06 55,403.43 1.07
CACPE LOJA 50,609.80 1.00 49,516.41 0.96
COMERCIO 42,786.26 0.85 44,753.40 0.87
11 DE JUNIO 44,788.30 0.89 44,711.90 0.86
CHONE LTDA 39,717.36 0.79 40,280.83 0.78
GUARANDA 34,552.52 0.68 36,681.68 0.71
PADRE JULIAN LORENTE 34,776.05 0.69 35,606.23 0.69
SAN FRANCISCO DE ASIS 25,518.33 0.50 25,207.57 0.49
COTOCOLLAO 22,922.96 0.45 23,178.65 0.45
CALCETA 18,663.47 0.37 19,722.96 0.38
COOPAD 15,384.29 0.30 16,060.52 0.31
LA DOLOROSA 11,807.18 0.23 12,200.78 0.24
SANTA ANA 11,927.75 0.24 12,078.56 0.23
9 DE OCTUBRE 11,556.45 0.23 11,673.58 0.23
TOTAL 1ER PISO 5,055,126.66 100.00 5,169,032.98 100.00
FINANCOOP 94,953.03 107,266.29

TOTAL 1ER Y 2DO PISO 5,150,079.69 5,276,299.27

COO GRANDES 1,634,050.35 32.32 1,671,418.40 32.34
COO MEDIANAS 1,743,247.92 34.48 1,783,464.07 34.50
COO PEQUENAS 1,398,203.52 27.66 1,427,600.08 27.62
COO MUY PEQUENAS 279,624.87 5.53 286,550.43 5.54
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Anexo 7. Ranking Comparativo de Crecimiento de Utilidades Noviembre 2014- Diciembre 2014
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Anexo 8. Ranking Comparativo de Cartera Bruta Noviembre 2014- Diciembre 2014
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Anexo 9. Ranking Sector Financiero Popular y Solidario( DEP. PLAZO

FIJO)
SUPERINTENDENCIA

. DE ECONOMA POPULAR Y SOLOARA

DEPOSITOS A LA VISTA Y RESTRINGIDOS

ENTIDADES 31/11/2014 31/11/2014 31/12/2014 31/12/2014
$ % $ %

JUVENTUD ECUATORIANA PROGRESISTA 237,836.66 15.19 247,432.20 15.03
JARDIN AZUAYO 179,090.62 11.44 186,780.18 11.34
29 DE OCTUBRE 97,881.02 6.25 105,891.01 6.43
RIOBAMBA 88,544.90 5.65 94,484.22 5.74
0oscus 78,843.61 5.04 82,737.32 5.03
SAN FRANCISCO 72,879.52 4.65 76,117.50 462
MEGO 62,512.11 3.99 71,186.24 4.32
COOPROGRESO 64,444.76 4.12 65,148.41 3.96
CACPECO 57,231.63 3.66 60,160.37 3.65
ALIANZA DEL VALLE 56,020.83 3.58 57,780.99 3.51
ANDALUCIA 46,852.04 2.99 49,686.87 3.02
23 DE JULIO 45,304.05 2.89 47,233.29 2.87
MUSHUC RUNA 44,393.34 2.84 45,166.03 2.74
ATUNTAQUI 37,630.58 2.40 38,625.06 2.35
EL SAGRARIO 31,773.42 2.03 33,444.01 2.03
15 DE ABRIL 31,436.87 2.01 33,367.45 2.03
SANTA ROSA 31,563.71 2.02 32,847.16 2.00
CAMARA DE COMERCIO DE AMBATO 29,235.93 1.87 30,762.47 1.87
SAN JOSE 29,514.93 1.88 30,709.71 1.87
PABLO MUNOZ VEGA 28,238.92 1.80 29,874.77 1.81
TULCAN 27,387.27 1.75 28,306.51 1.72
CACPE PASTAZA 21,416.05 1.37 23,726.13 1.44
COMERCIO 21,752.61 1.39 22,790.74 1.38
CACPE BIBLIAN 19,767.45 1.26 21,502.14 1.31
CONSTRUCCION COMERCIO Y PRODUCCION LTDA 16,564.10 1.06 17,862.28 1.08
CHONE LTDA 17,123.45 1.09 17,715.07 1.08
11 DE JUNIO 17,399.72 1.11 17,394.85 1.06
CACPE LOJA 11,967.52 0.76 11,588.80 0.70
GUARANDA 9,824.03 0.63 11,523.11 0.70
PADRE JULIAN LORENTE 9,409.21 0.60 10,388.11 0.63
COTOCOLLAO 9,938.63 0.63 10,101.42 0.61
CALCETA 6,644.92 0.42 7,001.20 0.43
LA DOLOROSA 6,093.30 0.39 6,470.09 0.39
SANTA ANA 5,797.72 0.37 6,152.93 0.37
SAN FRANCISCO DE ASIS 5,428.06 0.35 6,081.69 0.37
9 DE OCTUBRE 4,537.57 0.29 4,635.61 0.28
COOPAD 3,544.59 0.23 3,725.92 0.23
TOTAL 1ER PISO 1,565,825.63 100.00 1,646,401.87 100
FINANCOOP 56,549.88 67,027.68

TOTAL 1ER Y 2DO PISO 1,622,375.51 1,713,429.55

COO GRANDES 514,808.30 32.88 540,103.39 32.81
COO MEDIANAS 515,701.91 32.93 544,686.97 33.08
COO PEQUENAS 427,230.83 27.28 448,018.88 27.21
COO MUY PEQUENAS 108,084.59 6.90 113,592.62 6.90
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Anexo 10. Participacion de la Cooperativa “ JEP” en el Sector Popular Financiero Popular y Solidario

PARTICIPACION DE LAS ENTIDADES EN EL TOTAL SISTEMA
ACTIVO

OTRAS ENTIDADES

MUSHUC RUNA
ANDALUCIA 0.00%

9 4.57%
cacpeco 43%% ’

5.09%

Otras entidades: Coop pequefias y muy pequefas
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Anexo 11. Célculo de Costos por Modificacion de Horarios Oficina Matriz

DATOS GENERALES PUNTOS DE ATENCION DIAS ANO MODIFICACION DE HORARIOS
C0STO  TOTAL COSTODE | HORASA  HORASA  COSTO  COSTO
UNITARIO  PUNTOS | LUNESA LUNESA PUNTO |DISMINUIR DISMINUIR UNITARIO UNITARIO  COSTO  COSTO
CODIGO  OFICINA ~ RECURSO NOMBRE VALOR PUNTO ANO | VIERNES SABADOS DOMINGOS| VIERNES ~SABADOS DOMINGOS| HORA | SABADOS DOMINGOS SABADO DOMINGO SABADOS DOMINGO

1SAYAUSI  RECASOIRE_1 ~ GASTOS DEPERSONAL MATRIZ 5,501.92 449 1,22600 4 2 2 256.00 51 5000 045 0 4 - 359 - 178,51
1SAYAUSI  RECASO1RE_IVT GASTOS DE PERSONAL MATRIZ VENTANILLAS  116,264.95 9483 1,226.00 4 2 2 256.00 51 5000 9.48 0 4 7587 - 379331
1SAYAUSI  RECAS03AR_1  ARRENDAMIENTOS MATRIZ 19,636.70 1602 122600 4 2 2 25600 51 50.00 160 0 4 1281 - 640.68
1SAYAUSI  RECASO3FE_1  FLETESYEMBALAJES MATRIZ 40.29 003 122600 4 2 2 256.00 51 50.00 0.00 0 4 0.03 . 131
1SAYAUSI  RECA503GB_1 ~ GASTOS BANCARIOS MATRIZ 2,031.07 166 1,26.00 4 2 2 256.00 51 50.00 017 0 4 133 . 66.46
1SAYAUSI  RECA503GU_1  GUARDIANIA MATRIZ 29,797.45 230 122600 4 2 2 256.00 51 50.00 243 0 4 19.44 - 972.18
1SAYAUSI  RECAS03IN_1  JUDICIALES Y NOTARIALES MATRIZ 3.63 000 122600 4 2 2 256.00 51 5000 0.00 0 4 0.00 - 012
1SAYAUSI  REC4503PP_1  PUBLICIDAD Y PROMOCIONES MATRIZ 7,713.18 629 122600 4 2 2 256.00 51 5000 0.63 0 4 503 - 251.65
1SAYAUSI  REC4503SB_1  SERVICIOS BASICOS MATRIZ 12,125 989 122600 4 2 2 256.00 51 5000 0.99 0 4 791 - 39.51
1SAYAUSI  RECAS03SE_1  SERVICIOS MATRIZ 17.07 018 12200 4 2 2 256.00 51 5000 0.02 0 4 - 0.14 - 7.08
1SAYAUSI  REC45035G_1  SEGUROS GENERALES MATRIZ 78232 0.64 122600 4 2 2 256.00 51 5000 0.06 0 4 - 051 - 5.5
1SAYAUSI  RECAS03TV_1  TRANSPORTE VALORES MATRIZ 3,418.49 279 122600 4 2 2 256.00 51 50.00 028 0 4 PRE] - 11153
1SAYAUSI  RECAS04AP_1  IMPUESTOS Y APORTES MATRIZ 0,183 261 122600 4 2 2 256.00 51 5000 226 0 4 18.09 - 904.51
1SAYAUSI  RECAS0SDA_1  DEPRECIACIONES ACTIVOS F. MATRIZ 11,785.36 961 122600 4 2 2 256.00 51 5000 0.9 0 4 1.69 - 384.51
1SAYAUSI  RECA506AM_1  INSTAL ADECUAC. Y PROGRM MATRIZ 3,665.13 299 122600 4 2 2 256.00 51 5000 030 0 4 239 - 119.58
1SAYAUSI  RECAS07MT_1  MANTENIMIENTO Y REPARC. MATRIZ 3,477.44 284 122600 4 2 2 256.00 51 5000 0.28 0 4 227 - 11346
1SAYAUSI  REC45070T_1  OTROS MATRIZ 61.91 005 122600 4 2 2 256.00 51 5000 0.01 0 4 0.04 - 202
1SAYAUSI  RECA507SV_1  SUMINISTROS VARIOS MATRIZ 5,715.9 466 122600 4 2 2 256.00 51 5000 047 0 4 31 - 186.49
1SAYAUSI  RECAS07TR_1  TRANSPORTES MATRIZ 40.76 003 122600 4 2 2 25600 51 50.00 0.00 0 4 0.03 - 13
1SAYAUSI  RECADMIN_1 ~ GASTOS ADMINISTRATIVOS SAYAUSI 25791546 21037 1,206.00 4 2 2 256.00 51 50.00 21.04 0 4 - 168.30 - 8,414.86
507,92082 41429 4143 BLA 16,571.64
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Anexo 12. Cuadros de Transaccionalidad Promedio del Area de
Ventanillas
Transacciones Promedio Ventanillas 9 de Octubre

HORAS LUNES MARTES MIERCOLES JUEVES VIERNES SABADO DOMINGO
8:00 a 8:59 90 88 87 96 87 82 60
9:00 a 9:59 121 122 115 121 117 132 ol
10:00 a 10:59 131 126 120 120 127 141 100
11:00 a 11:59 130 115 110 115 114 148 97
12:00a 12:59 103 95 93 90 97 122 69
13:00 a 13:59 99 90 90 88 90 104 52
14:00 a 14:59 102 99 96 95 105 102 44
15:00 a 15:59 134 121 118 109 130 104 35
16:00 a 16:59 145 140 124 123 151 93 36
17:00a 17:59 146 131 115 116 158 70 26
18:00 en adelante 26 21 16 11 22 5 4

TOTAL 1227 1148 1084 1084 1198 1103 614
Transacciones Promedio Ventanillas Feria Libre

HORAS LUNES MARTES MIERCOLES JUEVES VIERNES SABADO DOMINGO
8:00 a 8:59 100 95 125 91 97 115 78
9:00 a 9:59 145 137 173 129 132 171 111
10:00 a 10:59 155 147 180 136 135 193 134
11:00a 11:59 147 125 161 121 126 188 140
12:00 a 12:59 112 102 123 95 106 143 106
13:00 a 13:59 111 100 120 91 100 133 89
14:00 a 14:59 125 109 129 105 117 129 77
15:00 a 15:59 157 135 159 124 151 136 66
16:00 a 16:59 163 152 166 135 169 125 54
17:00a 17:59 161 145 151 120 177 91 39
18:00 en adelante 28 16 15 10 22 6 3

TOTAL 1404 1263 1502 1157 1333 1430 898
Tabla 50 Transacciones Promedio Ventanillas P. Industrial

HORAS LUNES MARTES MIERCOLES JUEVES VIERNES SABADO DOMINGO
8:00 a 8:59 84 89 85 85 88 80 53
9:00 a 9:59 121 113 106 106 111 117 86
10:00 a 10:59 124 112 109 103 103 131 99
11:00 a 11:59 104 96 100 96 96 129 89
12:00a 12:59 99 102 98 92 100 110 72
13:00 a 13:59 101 96 94 89 97 96 53
14:00 a 14:59 116 109 100 96 113 92 52
15:00 a 15:59 130 118 113 107 143 94 52
16:00 a 16:59 153 137 126 123 161 87 45
17:00 a 17:59 154 142 132 127 162 71 43
18:00 en adelante 12 11 12 9 14 4 2

TOTAL 1199 1126 1074 1031 1188 1011 645

Transacciones Promedio Ventanillas Azogues
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HORAS LUNES MARTES MIERCOLES JUEVES VIERNES SABADO DOMINGO
8:00 a 8:59 46 41 41 39 39 44 20
9:00 a 9:59 77 69 67 61 63 74 36
10:00 a 10:59 89 81 78 68 78 90 46
11:00 a 11:59 92 78 74 65 74 93 4p
12:00 a 12:59 61 59 60 53 63 66 32
13:00 a 13:59 56 55 52 47 52 63 24
14:00 a 14:59 71 63 64 58 68 57 20
15:00 a 15:59 89 78 77 68 83 58 18
16:00 a 16:59 86 79 74 62 87 51 15
17:00 a 17:59 68 64 57 51 71 39 13
18:00 en adelante 8 9 6 4 11 5 2

TOTAL 741 676 650 577 690 641 268
Transacciones Promedio Ventanillas Machala

HORAS LUNES MARTES MIERCOLES JUEVES VIERNES SABADO DOMINGO
8:00 a 8:59 126 123 115 101 113 95 66
9:00 a 9:59 169 159 152 140 150 125 32
10:00 a 10:59 172 161 161 147 158 139 88
11:00 a 11:59 171 156 152 141 152 139 93
12:00 a 12:59 133 122 120 109 119 116 73
13:00 a 13:59 123 114 109 101 111 107 60
14:00 a 14:59 137 129 117 114 129 113 57
15:00 a 15:59 172 163 152 139 158 124 49
16:00 a 16:59 183 174 157 150 170 123 45
17:00 a 17:59 174 156 139 130 170 90 33
18:00 en adelante 23 22 17 15 30 8 3

TOTAL 1582 1477 1391 1286 1461 1178 649
Transacciones Promedio Ventanillas Sucre

HORAS LUNES MARTES MIERCOLES JUEVES VIERNES SABADO DOMINGO
8:00 a 8:59 125 128 122 117 122 89 45
9:00 a 9:59 217 205 181 177 188 165 74
10:00 a 10:59 251 236 209 210 226 217 100
11:00 a 11:59 241 230 211 193 218 235 95
12:00 a 12:59 200 186 181 165 191 201 83
13:00 a 13:59 186 180 158 150 164 152 57
14:00 a 14:59 185 169 165 148 182 122 41
15:00 a 15:59 245 215 196 189 232 115 35
16:00 a 16:59 265 241 220 219 275 105 35
17:00 a 17:59 246 220 191 199 254 80 31
18:00 en adelante 27 20 19 16 24 5 14

TOTAL 2187 2031 1853 1782 2074 1485 611
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Transacciones Promedio Ventanillas Gualaceo

UNIVERSIDAD DE CUENCA

HORAS LUNES MARTES MIERCOLES JUEVES VIERNES SABADO DOMINGO
8:00 a 8:59 30 33 27 30 30 21 28
9:00 a 9:59 46 47 44 43 46 34 50
10:00 a 10:59 56 50 47 48 49 38 69
11:00 a 11:59 56 53 46 44 48 40 69
12:00 a 12:59 52 48 42 41 46 46 61
13:00 a 13:59 42 46 39 38 38 38 52
14:00 a 14:59 49 44 39 40 44 32 44
15:00 a 15:59 58 57 47 47 55 31 35
16:00 a 16:59 64 61 52 52 63 30 30
17:00 a 17:59 59 57 52 51 60 28 27
18:00 en adelante 6 7 4 4 8 4 2

TOTAL 517 503 440 437 488 341 466
Transacciones Promedio Ventanillas R. Crespo

HORAS LUNES MARTES MIERCOLES JUEVES VIERNES SABADO DOMINGO
8:00 a 8:59 57 59 55 56 61 46 20
9:00 a 9:59 95 97 90 86 88 76 34
10:00 a 10:59 109 104 97 93 99 101 48
11:00 a 11:59 110 100 95 90 108 107 51
12:00 a 12:59 89 86 83 76 92 91 39
13:00 a 13:59 82 82 77 74 89 71 33
14:00 a 14:59 90 82 84 72 91 58 28
15:00 a 15:59 116 104 94 89 115 60 31
16:00 a 16:59 118 110 99 103 123 56 31
17:00 a 17:59 112 105 88 90 117 44 26
18:00 en adelante 10 10 8 8 14 5 2

TOTAL 990 940 869 836 996 716 344
Transacciones Promedio Ventanillas Loja

HORAS LUNES MARTES MIERCOLES JUEVES VIERNES SABADO DOMINGO
8:00 a 8:59 47 45 45 42 42 31 23
9:00 a 9:59 83 77 71 65 72 59 40
10:00 a 10:59 99 82 82 75 83 77 49
11:00 a 11:59 93 81 81 72 79 84 49
12:00 a 12:59 73 65 68 58 70 69 34
13:00 a 13:59 61 58 55 48 56 51 23
14:00 a 14:59 72 67 61 56 65 43 18
15:00 a 15:59 99 86 82 78 93 43 16
16:00 a 16:59 105 90 83 85 99 41 14
17:00 a 17:59 97 81 74 74 95 35 14
18:00 en adelante 12 11 9 10 18 4 5

TOTAL 841 743 710 663 772 537 285
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Transacciones Promedio Ventanillas El Valle
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HORAS LUNES MARTES MIERCOLES JUEVES VIERNES SABADO DOMINGO
8:00 a 8:59 42 38 38 35 34 37 26
9:00 a 9:59 41 38 35 34 35 48 28
10:00 a 10:59 43 34 35 32 34 49 32
11:00 a 11:59 37 31 32 28 30 45 32
12:00 a 12:59 33 29 27 27 31 37 27
13:00 a 13:59 31 25 28 25 30 31 19
14:00 a 14:59 38 32 34 31 35 36 17
15:00 a 15:59 43 36 39 35 43 35 18
16:00 a 16:59 48 44 39 32 47 34 14
17:00 a 17:59 56 49 44 38 58 29 13
18:00 en adelante 6 5 5 5 5 3 2

TOTAL 419 361 356 323 383 385 226
Transacciones Promedio Ventanillas G. Suarez

HORAS LUNES MARTES MIERCOLES JUEVES VIERNES SABADO DOMINGO
8:00 a 8:59 62 67 67 62 65 58 33
9:00 a 9:59 98 91 87 86 91 91 49
10:00 a 10:59 101 100 93 90 96 101 60
11:00 a 11:59 98 95 91 90 93 103 65
12:00 a 12:59 82 75 77 73 75 87 53
13:00 a 13:59 73 75 78 68 73 77 43
14:00 a 14:59 86 81 77 76 84 72 40
15:00 a 15:59 105 99 92 89 112 75 43
16:00 a 16:59 117 109 102 100 112 70 42
17:00 a 17:59 113 101 94 94 111 58 36
18:00 en adelante 19 16 14 11 16 6 6

TOTAL 953 907 872 840 928 797 469
Transacciones Promedio Ventanillas Pasaje

HORAS LUNES MARTES MIERCOLES JUEVES VIERNES SABADO DOMINGO
8:00 a 8:59 73 67 63 59 63 63 62
9:00 a 9:59 88 82 76 73 78 72 68
10:00 a 10:59 92 84 80 75 84 82 70
11:00 a 11:59 83 76 68 71 73 77 73
12:00 a 12:59 65 56 55 55 56 71 63
13:00 a 13:59 63 59 56 51 54 73 55
14:00 a 14:59 84 76 69 68 76 84 49
15:00 a 15:59 94 84 79 74 89 84 44
16:00 a 16:59 107 92 83 78 96 79 41
17:00 a 17:59 105 87 77 72 87 70 33
18:00 en adelante 8 10 11 5 9 8 6

TOTAL 862 772 719 681 765 763 564
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Transacciones Promedio Ventanillas Paute

HORAS LUNES MARTES MIERCOLES JUEVES VIERNES SABADO DOMINGO
8:00 a 8:59 19 19 23 21 20 14 37
9:00 a 9:59 34 31 37 34 31 19 58
10:00 a 10:59 37 34 39 31 32 21 70
11:00 a 11:59 36 33 33 32 30 20 68
12:00a 12:59 32 28 33 28 28 17 54
13:00 a 13:59 26 23 26 24 24 19 41
14:00 a 14:59 30 31 29 28 28 18 29
15:00 a 15:59 35 30 30 29 34 17 26
16:00 a 16:59 38 33 34 31 34 18 23
17:00 a 17:59 32 33 31 28 37 13 19
18:00 en adelante 3 7 6 3 4 2 2

TOTAL 321 302 323 288 302 179 427

Transacciones Promedio Ventanillas Sta. Rosa

HORAS LUNES MARTES MIERCOLES JUEVES VIERNES SABADO DOMINGO
8:00 a 8:59 80 81 76 73 73 62 62
9:00 a 9:59 101 96 85 82 89 79 70
10:00 a 10:59 100 97 91 85 91 87 72
11:00 a 11:59 92 83 80 75 81 90 74
12:00a 12:59 67 65 63 58 60 67 54
13:00 a 13:59 66 62 59 55 58 67 48
14:00 a 14:59 84 77 70 65 75 77 46
15:00 a 15:59 101 95 86 77 92 76 41
16:00 a 16:59 106 98 91 84 97 71 36
17:00 a 17:59 93 82 73 72 84 54 28
18:00 en adelante 18 12 14 11 18 6 4

TOTAL 909 847 788 736 818 735 535

Transacciones Promedio Ventanillas Machala Il

HORAS LUNES MARTES MIERCOLES JUEVES VIERNES SABADO DOMINGO
8:00 a 8:59 83 83 76 71 72 62 53
9:00 a 9:59 91 88 75 75 74 66 62
10:00 a 10:59 88 85 82 77 80 73 66
11:00 a 11:59 89 81 79 73 78 78 66
12:00 a 12:59 70 66 64 58 61 71 53
13:00 a 13:59 67 64 60 56 60 67 41
14:00 a 14:59 70 63 62 61 64 68 39
15:00 a 15:59 92 86 82 73 82 73 32
16:00 a 16:59 100 93 84 80 92 77 31
17:00a 17:59 100 89 83 73 86 62 26
18:00 en adelante 16 12 12 10 13 7 8

TOTAL 865 810 758 705 762 704 477
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Transacciones Promedio Ventanillas Sigsig
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HORAS LUNES MARTES MIERCOLES JUEVES VIERNES SABADO DOMINGO
8:00 a 8:59 18 15 14 16 14 11 30
9:00 a 9:59 32 23 24 24 25 16 43
10:00 a 10:59 31 24 22 22 22 17 50
11:00 a 11:59 25 25 18 21 22 15 44
12:00 a 12:59 21 16 19 18 22 12 31
13:00 a 13:59 19 17 15 17 14 9 20
14:00 a 14:59 21 21 20 20 20 10 14
15:00 a 15:59 27 26 24 19 26 12 13
16:00 a 16:59 25 22 21 21 21 11 11
17:00 a 17:59 18 17 16 15 20 10 8
18:00 en adelante 5 2 5 3 3 2 2

TOTAL 242 209 198 195 208 125 266
Transacciones Promedio Ventanillas Sta. Isabel

HORAS LUNES MARTES MIERCOLES JUEVES VIERNES SABADO DOMINGO
8:00 a 8:59 18 17 23 18 15 18 27
9:00 a 9:59 30 25 32 25 23 28 42
10:00 a 10:59 33 27 32 26 24 26 46
11:00 a 11:59 29 26 25 26 23 24 45
12:00 a 12:59 26 20 23 19 20 19 35
13:00 a 13:59 21 16 17 16 18 16 23
14:00 a 14:59 20 19 20 18 18 13 18
15:00 a 15:59 25 23 20 18 22 13 14
16:00 a 16:59 23 20 21 17 18 9 10
17:00 a 17:59 17 14 14 14 18 7
18:00 en adelante 2 2 2 3 2 1 2

TOTAL 244 210 229 199 200 175 269
Transacciones Promedio Ventanillas La Troncal

HORAS LUNES MARTES MIERCOLES JUEVES VIERNES SABADO DOMINGO
8:00 a 8:59 31 28 27 25 28 33 22
9:00 a 9:59 50 44 43 38 43 44 31
10:00 a 10:59 57 47 49 44 47 54 33
11:00a 11:59 48 42 42 34 38 50 29
12:00 a 12:59 37 31 33 27 33 46 22
13:00 a 13:59 38 32 33 26 29 46 18
14:00 a 14:59 48 43 43 35 43 49 17
15:00 a 15:59 55 51 48 42 54 45 17
16:00 a 16:59 57 50 44 42 51 38 13
17:00 a 17:59 40 35 35 30 40 25 9
18:00 en adelante 4 3 4 2 7 2 2

TOTAL 465 406 401 345 413 430 212
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Transacciones Promedio Ventanillas Méndez

HORAS LUNES MARTES MIERCOLES JUEVES VIERNES SABADO DOMINGO
8:00 a 8:59 15 13 13 17 14 9 12
9:00 a 9:59 21 22 19 18 19 13 20
10:00 a 10:59 23 20 19 19 20 15 23
11:00 a 11:59 19 17 19 18 17 15 22
12:00a 12:59 20 15 16 16 16 11 18
13:00 a 13:59 15 14 13 13 15 11 13
14:00 a 14:59 19 18 15 19 24 9 12
15:00 a 15:59 21 21 21 20 23 10 10
16:00 a 16:59 27 23 21 21 24 12 10
17:00 a 17:59 17 18 20 19 19 8 8
18:00 en adelante 2 4 4 2 5 2 2

TOTAL 200 185 179 180 197 116 148

Transacciones Promedio Ventanillas Sucla

HORAS LUNES MARTES MIERCOLES JUEVES VIERNES SABADO DOMINGO
8:00 a 8:59 20 20 18 21 20 12 14
9:00 a 9:59 34 31 28 27 30 18 28
10:00 a 10:59 38 33 32 31 35 21 35
11:00 a 11:59 36 30 28 30 31 19 32
12:00 a 12:59 30 26 24 23 26 16 22
13:00 a 13:59 25 23 22 20 22 13 16
14:00 a 14:59 31 31 26 28 29 12 15
15:00 a 15:59 39 37 34 31 37 14 14
16:00 a 16:59 40 35 32 32 37 13 12
17:00 a 17:59 30 22 26 22 37 11 9
18:00 en adelante 10 3 4 4 5 1 2

TOTAL 333 290 273 269 309 151 199

Transacciones Promedio Ventanillas Macas

HORAS LUNES MARTES MIERCOLES JUEVES VIERNES SABADO DOMINGO
8:00 a 8:59 31 33 29 29 30 20 19
9:00 a 9:59 47 42 36 37 42 28 31
10:00 a 10:59 47 45 42 40 45 31 39
11:00 a 11:59 47 43 43 38 46 29 37
12:00 a 12:59 39 36 35 33 36 26 28
13:00 a 13:59 36 33 31 31 35 23 19
14:00 a 14:59 44 40 38 37 46 24 17
15:00 a 15:59 53 52 40 44 55 21 17
16:00 a 16:59 57 57 49 49 60 24 15
17:00 a 17:59 51 50 45 42 56 21 15
18:00 en adelante 7 6 8 5 7 4 2

TOTAL 460 436 396 385 458 252 240
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Transacciones Promedio Ventanillas Pifias
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HORAS LUNES MARTES MIERCOLES JUEVES VIERNES SABADO DOMINGO
8:00 a 8:59 21 21 18 17 18 13 14
9:00 a 9:59 29 25 25 23 25 19 18
10:00 a 10:59 26 26 24 22 24 20 19
11:00 a 11:59 25 23 21 18 20 19 14
12:00 a 12:59 18 16 15 15 17 14 9
13:00 a 13:59 18 17 16 12 16 14 7
14:00 a 14:59 22 20 19 18 21 13 7
15:00 a 15:59 27 29 20 20 26 13 6
16:00 a 16:59 26 25 19 20 26 11 5
17:00 a 17:59 21 17 15 15 19 8 4
18:00 en adelante 3 2 2 1 2 1 3

TOTAL 235 221 193 182 214 146 107
Transacciones Promedio Ventanillas Guayaquil

HORAS LUNES MARTES MIERCOLES JUEVES VIERNES SABADO DOMINGO
8:00 a 8:59 17 17 17 15 14 9
9:00 a 9:59 28 28 25 22 25 16 8
10:00 a 10:59 32 30 29 25 28 24 10
11:00 a 11:59 36 31 31 28 31 30 il
12:00 a 12:59 33 28 28 24 27 25 9
13:00 a 13:59 30 28 27 24 27 21 9
14:00 a 14:59 30 28 27 26 29 18 7
15:00 a 15:59 38 34 32 29 33 16 7
16:00 a 16:59 38 35 32 28 36 14 7
17:00 a 17:59 33 28 24 27 33 12 5
18:00 en adelante 5 7 5 4 8 3 5

TOTAL 320 293 278 252 291 190 83
Transacciones Promedio Ventanillas Quito V.

HORAS LUNES MARTES MIERCOLES JUEVES VIERNES SABADO DOMINGO
8:00 a 8:59 9 9 8 7 8 5 4
9:00 a 9:59 13 14 13 10 11 10 5
10:00 a 10:59 18 16 15 13 15 15 7
11:00 a 11:59 21 17 16 15 15 16 7
12:00 a 12:59 16 15 15 11 12 15 6
13:00 a 13:59 14 12 13 11 12 10 7
14:00 a 14:59 14 12 14 10 13 9 5
15:00 a 15:59 16 15 15 15 15 8 5
16:00 a 16:59 18 18 14 14 16 8 5
17:00 a 17:59 15 15 14 12 15 6 4
18:00 en adelante 3 3 3 3 3 2 1

TOTAL 155 146 139 120 135 103 56
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Transacciones Promedio Ventanillas Garzota

HORAS LUNES MARTES MIERCOLES JUEVES VIERNES SABADO DOMINGO
8:00 a 8:59 3 3 4 4 3 4 3
9:00 a 9:59 7 5 6 6 5 7 4
10:00 a 10:59 6 6 6 7 6 10 4
11:00 a 11:59 8 6 6 6 5 10 3
12:00 a 12:59 6 7 6 7 6 10 4
13:00 a 13:59 7 7 6 5 7 7 3
14:00 a 14:59 6 6 4 5 6 5 3
15:00 a 15:59 6 6 7 6 6 5 4
16:00 a 16:59 7 7 8 7 7 6 3
17:00 a 17:59 5 8 6 8 5 4 2
18:00 en adelante 4 3 4 3 5 1 0

TOTAL 65 64 63 64 61 69 33

Transacciones Promedio Ventanillas P. California

HORAS LUNES MARTES MIERCOLES JUEVES VIERNES SABADO DOMINGO
8:00 a 8:59 9 8 8 8 8 7 3
9:00 a 9:59 16 14 13 14 14 12 5
10:00 a 10:59 20 18 18 16 15 15 8
11:00 a 11:59 17 16 15 15 14 14 2]
12:00 a 12:59 13 13 11 10 12 14 7
13:00 a 13:59 14 13 13 11 12 13 5
14:00 a 14:59 16 15 14 14 15 11 5
15:00 a 15:59 20 18 14 14 19 10 5
16:00 a 16:59 19 18 15 16 18 10 4
17:00a 17:59 17 15 12 11 15 7 4
18:00 en adelante 3 5 3 2 5 2 1

TOTAL 164 153 136 131 147 115 56

Transacciones Promedio Ventanillas Milagro

HORAS LUNES MARTES MIERCOLES JUEVES VIERNES SABADO DOMINGO
8:00 a 8:59 18 15 14 13 15 10 6
9:00 a 9:59 25 21 22 19 20 16 10
10:00 a 10:59 27 23 21 22 23 23 11
11:00a 11:59 24 23 22 19 20 21 11
12:00 a 12:59 19 16 17 14 15 18 8
13:00 a 13:59 21 16 15 14 17 15 6
14:00 a 14:59 24 21 18 18 21 13 7
15:00 a 15:59 29 25 21 19 26 15 6
16:00 a 16:59 28 26 23 21 26 11 5
17:00 a 17:59 20 19 16 15 19 7 4
18:00 en adelante 3 3 5 3 4 3 1

TOTAL 238 208 194 177 207 152 73
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Transacciones Promedio Ventanillas Daule

HORAS LUNES MARTES MIERCOLES JUEVES VIERNES SABADO DOMINGO
8:00 a 8:59 13 12 11 10 10 8 4
9:00 a 9:59 19 19 14 15 16 12 7
10:00 a 10:59 20 17 17 14 16 16 6
11:00 a 11:59 15 16 14 14 15 15 8
12:00 a 12:59 15 12 12 11 13 12 5
13:00 a 13:59 13 14 13 12 14 10 5
14:00 a 14:59 17 16 14 14 16 10 4
15:00 a 15:59 20 19 16 15 19 8 4
16:00 a 16:59 18 16 14 12 16 7 3
17:00 a 17:59 10 11 11 9 12 3
18:00 en adelante 2 3 3 3 5 3 11

TOTAL 162 155 139 129 152 107 60
Transacciones Promedio Ventanillas Yaguachi

HORAS LUNES MARTES MIERCOLES JUEVES VIERNES SABADO DOMINGO
8:00 a 8:59 12 13 12 11 11 8 6
9:00 a 9:59 15 14 13 13 14 12 6
10:00 a 10:59 13 12 13 10 12 12 7
11:00 a 11:59 12 11 10 10 11 11 5
12:00 a 12:59 11 10 9 8 9 9 4
13:00 a 13:59 10 9 8 7 9 9 3
14:00 a 14:59 12 12 10 11 12 9 4
15:00 a 15:59 13 13 11 10 13 9 3
16:00 a 16:59 12 11 11 10 12 7 4
17:00 a 17:59 10 10 10 9 10 4 2
18:00 en adelante 3 6 3 2 3 1 2

TOTAL 123 121 110 101 116 91 46
Tabla 51 Transacciones Promedio Ventanillas Duran

HORAS LUNES MARTES MIERCOLES JUEVES VIERNES SABADO DOMINGO
8:00 a 8:59 10 10 10 9 10 6 5
9:00 a 9:59 14 14 13 10 13 9 5
10:00 a 10:59 16 15 14 13 13 15 8
11:00 a 11:59 16 13 13 11 12 14 8
12:00 a 12:59 13 12 13 10 12 13 6
13:00 a 13:59 13 12 10 10 11 9 6
14:00 a 14:59 12 14 11 10 12 10 5
15:00 a 15:59 16 14 13 13 16 9 4
16:00 a 16:59 16 15 13 11 13 4
17:00 a 17:59 14 13 13 12 13 6 4
18:00 en adelante 3 3 2 3 4 2 1

TOTAL 143 135 125 112 129 101 56

CPA LORENA ALEXANDRA ORTIZ SALTOS Pagina 160



UNIVERSIDAD DE CUENCA

Transacciones Promedio Ventanillas San Joaquin

HORAS LUNES MARTES MIERCOLES JUEVES VIERNES SABADO DOMINGO
8:00 a 8:59 15 17 15 13 15 14 7
9:00 a 9:59 20 17 17 15 17 19 12
10:00 a 10:59 16 18 17 15 16 19 17
11:00 a 11:59 13 15 14 12 15 17 15
12:00 a 12:59 16 15 14 14 18 17 11
13:00 a 13:59 15 14 15 12 14 14 9
14:00 a 14:59 18 15 14 15 20 16 10
15:00 a 15:59 19 19 17 17 21 17 10
16:00 a 16:59 20 20 18 15 26 13
17:00 a 17:59 23 22 22 20 29 13
18:00 en adelante 3 3 2 3 2 2 0

TOTAL 178 175 165 151 193 161 107

Transacciones Promedio Ventanillas Sto. Domingo

HORAS LUNES MARTES MIERCOLES JUEVES VIERNES SABADO DOMINGO
8:00 a 8:59 5 6 5 7 5 3
9:00 a 9:59 8 7 7 8 7 6 3
10:00 a 10:59 10 8 8 8 8 10 5
11:00 a 11:59 10 8 8 8 9 8 4
12:00 a 12:59 8 8 7 6 8 8 4
13:00 a 13:59 7 6 6 5 7 7 4
14:00 a 14:59 9 7 6 7 8 6 3
15:00 a 15:59 10 10 8 9 11 5 2
16:00 a 16:59 9 8 8 10 5 3
17:00 a 17:59 9 9 8 8 9 4 2
18:00 en adelante 3 2 3 2 1 1

TOTAL 87 80 74 76 85 63 34

Transacciones Promedio Ventanillas P. Viejo

HORAS LUNES MARTES MIERCOLES JUEVES VIERNES SABADO DOMINGO
8:00 a 8:59 7 7 6 8 6 5 3
9:00 a 9:59 7 9 8 7 8 6 3
10:00 a 10:59 8 9 9 5 6 5 3
11:00 a 11:59 8 7 6 5 6 5 4
12:00 a 12:59 8 7 6 6 6 5 2
13:00 a 13:59 11 9 6 7 8 5 2
14:00 a 14:59 8 8 9 8 8 7 2
15:00 a 15:59 8 9 7 8 8 6 2
16:00 a 16:59 9 9 6 9 8 4 2
17:00 a 17:59 7 7 6 5 8 4 2
18:00 en adelante 4 4 2 2 2 0 1

TOTAL 85 85 71 70 74 52 26
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Anexo 13. Cuadros de Transaccionalidad Promedio del Area de
Servicio al Cliente

Transacciones Promedio S. Cliente 9 de Octubre

HORAS LUNES MARTES MIERCOLES JUEVES VIERNES SABADO DOMINGO
8:00 a 8:59 4 4 3 3 3 2 1
9:00 a 9:59 5 5 5 5 3 2 2
10:00 a 10:59 5 5 4 5 4 3 2
11:00 a 11:59 6 5 5 4 4 3 3
12:00 a 12:59 5 4 4 4 4 3 2
13:00 a 13:59 5 4 3 4 3 3 2
14:00 a 14:59 4 4 4 3 3 2 2
15:00 a 15:59 5 5 4 4 4 3 2
16:00 a 16:59 5 5 5 5 4 2 1
17:00a 17:59 5 5 a4 4 4 2 1
18:00 en adelante 3 2 1 2 2 1 0

TOTAL 52 48 a2 a3 38 26 18

Transacciones Promedio S. Cliente Feria Libre

HORAS LUNES MARTES MIERCOLES JUEVES VIERNES SABADO DOMINGO
8:00 a 8:59 3 4 4 3 3 3 2
9:00 a 9:59 5 4 5 4 4 4 2
10:00 a 10:59 6 6 5 5 4 4 4
11:00 a 11:59 5 5 6 3 5 5 4
12:00 a 12:59 5 4 4 4 3 5 3
13:00 a 13:59 4 3 4 3 3 4 3
14:00 a 14:59 5 4 4 3 3 4 2
15:00 a 15:59 6 4 5 4 4 4 3
16:00 a 16:59 6 5 5 4 4 4 2
17:00a 17:59 5 4 5 4 4 3 2
18:00 en adelante 2 2 2 3 2 1 0

TOTAL 52 45 49 40 39 41 27

Transacciones Promedio S. Cliente P. Industrial

HORAS LUNES MARTES MIERCOLES JUEVES VIERNES SABADO DOMINGO
8:00 a 8:59 3 3 3 2 3 2 2
9:00 a 9:59 5 4 3 3 3 3 3
10:00 a 10:59 4 4 4 4 4 4 3
11:00 a 11:59 4 3 4 3 3 4 3
12:00 a 12:59 4 4 3 3 3 3 2
13:00 a 13:59 3 3 3 2 2 2 2
14:00 a 14:59 4 4 3 3 3 3 2
15:00 a 15:59 4 4 3 4 3 3 2
16:00 a 16:59 5 4 4 3 4 3 2
17:00a 17:59 4 4 4 3 4 2 2
18:00 en adelante 2 1 2 1 2 1 1

TOTAL a2 38 36 31 34 30 24
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Transacciones Promedio S. Cliente Azogues
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HORAS LUNES MARTES MIERCOLES JUEVES VIERNES SABADO DOMINGO
8:00 a 8:59 2 2 2 3 2 2 2
9:00 a 9:59 4 3 3 3 3 1 2
10:00 a 10:59 4 4 3 3 3 2 2
11:00 a 11:59 4 3 3 3 3 2 2
12:00 a 12:59 3 3 3 3 2 2 2
13:00 a 13:59 2 3 3 2 2 2 1
14:00 a 14:59 3 3 2 3 3 2 1
15:00 a 15:59 4 3 3 3 2 2 1
16:00 a 16:59 3 3 3 3 3 2 1
17:00 a 17:59 2 2 2 2 2 1 1
18:00 en adelante 1 1 2 1 2 1 0

TOTAL 32 30 29 29 27 19 15
Transacciones Promedio S. Cliente. Machala

HORAS LUNES MARTES MIERCOLES JUEVES VIERNES SABADO DOMINGO
8:00 a 8:59 4 4 3 3 3 1 1
9:00 a 9:59 6 6 6 5 5 2 1
10:00 a 10:59 7 6 6 5 6 2 2
11:00 a 11:59 8 7 6 6 5 2 2
12:00 a 12:59 6 5 5 5 4 2 1
13:00 a 13:59 6 5 5 4 4 2 1
14:00 a 14:59 5 5 4 5 4 2 1
15:00 a 15:59 7 5 5 6 5 2 1
16:00 a 16:59 7 6 6 5 5 2 1
17:00a 17:59 5 4 4 4 5 1 1
18:00 en adelante 2 2 2 2 3 1 1

TOTAL 63 55 52 50 49 19 13
Transacciones Promedio S. Cliente Sucre

HORAS LUNES MARTES MIERCOLES JUEVES VIERNES SABADO DOMINGO
8:00 a 8:59 6 5 5 4 4 2 2
9:00 a 9:59 11 9 8 8 3 2
10:00 a 10:59 14 10 9 9 8 5 3
11:00 a 11:59 13 11 10 9 9 6 3
12:00 a 12:59 11 9 8 8 7 5 2
13:00 a 13:59 12 9 8 8 8 4 2
14:00 a 14:59 11 9 8 9 8 3 2
15:00 a 15:59 12 10 9 8 9 3 1
16:00 a 16:59 14 11 9 10 10 3 1
17:00 a 17:59 12 8 8 7 2 1
18:00 en adelante 4 3 4 3 2 1

TOTAL 120 94 86 84 81 38 20
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Transacciones Promedio S. Cliente Gualaceo

HORAS LUNES MARTES MIERCOLES JUEVES VIERNES SABADO DOMINGO
8:00 a 8:59 2 2 2 2 1 2 1
9:00 a 9:59 3 2 2 2 2 2 2
10:00 a 10:59 3 3 2 2 2 2 2
11:00 a 11:59 3 3 2 2 2 2 3
12:00 a 12:59 2 2 2 2 2 2 2
13:00 a 13:59 2 2 3 1 2 2 2
14:00 a 14:59 2 2 2 2 2 2 3
15:00 a 15:59 3 3 2 2 2 1 2
16:00 a 16:59 4 3 2 2 3 2 1
17:00 a 17:59 2 2 2 2 2 1 2
18:00 en adelante 1 2 2 1 1 1 2

TOTAL 27 26 23 20 21 19 22

Transacciones Promedio S. Cliente R. Crespo

HORAS LUNES MARTES MIERCOLES JUEVES VIERNES SABADO DOMINGO
8:00 a 8:59 3 3 2 3 2 2 3
9:00 a 9:59 4 4 3 3 3 2 2
10:00 a 10:59 4 4 3 3 3 2 2
11:00 a 11:59 5 4 4 3 3 2 2
12:00 a 12:59 4 3 4 3 3 2 1
13:00 a 13:59 3 4 3 3 3 2 2
14:00 a 14:59 3 3 2 3 3 2 1
15:00 a 15:59 3 4 3 4 4 2 1
16:00 a 16:59 4 3 3 3 3 2 1
17:00a 17:59 4 3 3 3 4 1 2
18:00 en adelante 1 1 1 1 2 0 2

TOTAL 38 36 31 32 33 19 19

Transacciones Promedio S. Cliente Loja

HORAS LUNES MARTES MIERCOLES JUEVES VIERNES SABADO DOMINGO
8:00 a 8:59 2 2 2 2 2 1 1
9:00 a 9:59 3 3 2 3 3 1 1
10:00 a 10:59 3 3 3 3 3 2 2
11:00 a 11:59 3 3 3 3 3 2 P
12:00 a 12:59 3 3 3 3 3 2 2
13:00 a 13:59 3 2 2 2 2 2 1
14:00 a 14:59 2 3 3 3 2 1 1
15:00 a 15:59 3 3 3 2 3 1 2
16:00 a 16:59 4 3 3 3 3 1 1
17:00a 17:59 3 3 3 3 3 1 1
18:00 en adelante 2 1 2 1 2 1 1

TOTAL 31 29 29 28 29 15 15
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Transacciones Promedio S. Cliente El Valle

HORAS LUNES MARTES MIERCOLES JUEVES VIERNES SABADO DOMINGO
8:00 a 8:59 2 2 2 2 2 2 2
9:00 a 9:59 3 3 2 2 2 2 1
10:00 a 10:59 2 2 3 2 2 2 2
11:00 a 11:59 2 2 2 2 2 2 2
12:00 a 12:59 2 2 2 2 1 2 P
13:00 a 13:59 2 2 2 2 2 2 2
14:00 a 14:59 2 2 2 2 2 2 P
15:00 a 15:59 3 2 2 2 2 2 2
16:00 a 16:59 2 2 2 2 2 2 1
17:00a 17:59 2 2 2 2 2 2 1
18:00 en adelante 1 1 1 1 1 1 0

TOTAL 23 22 22 21 20 21 17

Transacciones Promedio S. Cliente G. Suarez

HORAS LUNES MARTES MIERCOLES JUEVES VIERNES SABADO DOMINGO
8:00 a 8:59 2 3 3 2 2 1 1
9:00 a 9:59 3 3 3 2 3 2 2
10:00 a 10:59 3 3 3 3 3 2 1
11:00 a 11:59 3 3 3 3 3 2 2
12:00 a 12:59 3 2 3 3 2 2 2
13:00 a 13:59 3 3 3 2 2 2 1
14:00 a 14:59 3 3 2 3 3 2 2
15:00 a 15:59 3 3 3 3 3 2 2
16:00 a 16:59 4 4 3 3 3 2 1
17:00 a 17:59 3 3 3 3 3 2 1
18:00 en adelante 2 2 2 1 3 1 1

TOTAL 32 32 31 28 30 20 16

Transacciones Promedio S. Cliente Pasaje

HORAS LUNES MARTES MIERCOLES JUEVES VIERNES SABADO DOMINGO
8:00 a 8:59 2 2 2 2 2 2 1
9:00 a 9:59 3 3 3 3 3 2 2
10:00 a 10:59 3 3 3 3 3 2 2
11:00 a 11:59 3 3 3 2 3 2 2
12:00 a 12:59 3 2 3 2 2 2 2
13:00 a 13:59 3 2 2 2 2 2 2
14:00 a 14:59 3 3 3 2 2 3 2
15:00 a 15:59 3 2 3 3 3 2 1
16:00 a 16:59 3 3 3 3 3 2 1
17:00 a 17:59 3 2 3 2 2 2 2
18:00 en adelante 2 1 1 1 2 1 1

TOTAL 31 26 29 25 27 22 18
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HORAS LUNES MARTES MIERCOLES JUEVES VIERNES SABADO DOMINGO
8:00 a 8:59 2 2 2 2 2 3 2
9:00 a 9:59 2 3 2 2 2 2 3
10:00 a 10:59 2 2 2 3 2 2 3
11:00 a 11:59 2 2 2 2 3 2 3
12:00 a 12:59 2 3 3 2 2 2 3
13:00 a 13:59 2 2 2 2 2 1 2
14:00 a 14:59 2 2 2 2 1 2 3
15:00 a 15:59 3 2 2 2 2 2 3
16:00 a 16:59 2 2 2 2 2 2 2
17:00 a 17:59 3 3 3 2 3 2 3
18:00 en adelante 3 1 1 1 2 1 4

TOTAL 25 24 23 22 23 21 31
Transacciones Promedio S. Cliente Sta. Rosa

HORAS LUNES MARTES MIERCOLES JUEVES VIERNES SABADO DOMINGO
8:00 a 8:59 3 2 2 2 2 1 2
9:00 a 9:59 4 3 3 3 3 2 1
10:00 a 10:59 4 4 3 3 3 2 2
11:00 a 11:59 4 4 4 3 4 2 2
12:00 a 12:59 3 3 3 3 3 2 2
13:00 a 13:59 3 3 3 3 3 1 1
14:00 a 14:59 3 3 3 3 3 2 1
15:00 a 15:59 4 4 3 3 3 2 1
16:00 a 16:59 4 4 3 3 3 2 1
17:00 a 17:59 3 3 3 2 3 1 1
18:00 en adelante 2 1 1 2 2 1 1

TOTAL 37 34 31 30 32 18 15
Transacciones Promedio S. Cliente Machala Il

HORAS LUNES MARTES MIERCOLES JUEVES VIERNES SABADO DOMINGO
8:00 a 8:59 2 2 3 2 2 1 1
9:00 a 9:59 3 3 3 3 2 1 1
10:00 a 10:59 4 3 3 2 3 1 1
11:00 a 11:59 3 3 3 3 2 2 1
12:00 a 12:59 3 3 2 2 3 1 1
13:00 a 13:59 3 3 2 2 2 1 1
14:00 a 14:59 3 3 2 3 2 1 1
15:00 a 15:59 3 3 2 2 2 1 1
16:00 a 16:59 3 2 2 2 2 1 1
17:00 a 17:59 3 3 2 2 2 1 0
18:00 en adelante 2 1 2 1 2 0 1

TOTAL 32 29 26 24 24 11 10
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ransacciones Promedio S. Cliente Sigsig

HORAS LUNES MARTES MIERCOLES JUEVES VIERNES SABADO DOMINGO
8:00 a 8:59 2 1 1 2 1 2 2
9:00 a 9:59 2 1 2 2 2 1 2
10:00 a 10:59 2 2 2 2 2 2 2
11:00 a 11:59 2 2 2 2 2 2 2
12:00 a 12:59 1 1 2 2 2 2 2
13:00 a 13:59 2 1 2 1 2 2 2
14:00 a 14:59 2 2 2 2 1 2 1
15:00 a 15:59 2 2 2 2 1 1 2
16:00 a 16:59 2 2 2 2 1 2 1
17:00a 17:59 1 2 3 2 1 1 1
18:00 en adelante 1 2 1 2 1 1 0

TOTAL 19 18 21 21 16 18 17

Transacciones Promedio S. Cliente S. Isabel

HORAS LUNES MARTES MIERCOLES JUEVES VIERNES SABADO DOMINGO
8:00 a 8:59 2 1 2 2 2 1 2
9:00 a 9:59 2 2 2 1 2 2 2
10:00 a 10:59 2 2 2 2 2 2 2
11:00 a 11:59 2 2 3 2 2 2 2
12:00 a 12:59 1 2 2 2 1 2 2
13:00 a 13:59 2 2 2 2 2 2 2
14:00 a 14:59 2 2 2 2 2 1 2
15:00 a 15:59 2 2 2 1 2 1 1
16:00 a 16:59 2 1 2 2 2 1 2
17:00 a 17:59 2 2 2 2 1 1 2
18:00 en adelante 2 1 1 2 1 1 1

TOTAL 21 19 22 20 19 16 20

Transacciones Promedio S. Cliente La Troncal

HORAS LUNES MARTES MIERCOLES JUEVES VIERNES SABADO DOMINGO
8:00 a 8:59 2 1 2 2 2 1 1
9:00 a 9:59 2 2 2 2 2 1 2
10:00 a 10:59 3 3 2 2 2 1 2
11:00 a 11:59 3 3 2 2 2 1 1
12:00 a 12:59 2 2 2 2 2 1 1
13:00 a 13:59 2 2 2 2 2 1 1
14:00 a 14:59 2 2 2 2 2 1 2
15:00 a 15:59 3 2 2 2 3 1 1
16:00 a 16:59 3 3 2 2 2 1 1
17:00 a 17:59 2 2 2 1 2 1 4
18:00 en adelante 3 1 1 2 2 0 0

TOTAL 27 23 21 21 23 10 16
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Transacciones Promedio S. Cliente Méndez

HORAS LUNES MARTES MIERCOLES JUEVES VIERNES SABADO DOMINGO
8:00 a 8:59 2 1 2 1 2 2 2
9:00 a 9:59 2 3 2 2 2 2 2
10:00 a 10:59 2 2 2 2 2 2 2
11:00 a 11:59 2 2 2 2 3 2 2
12:00 a 12:59 4 2 2 2 3 2 1
13:00 a 13:59 3 2 2 2 2 2 1
14:00 a 14:59 2 2 2 2 2 1 2
15:00 a 15:59 2 2 2 2 2 1 2
16:00 a 16:59 3 2 2 2 2 2 2
17:00 a 17:59 2 2 2 2 1 1 1
18:00 en adelante 1 2 1 2 3 1 0

TOTAL 25 22 21 21 24 18 17

Transacciones Promedio S. Cliente Sucua

HORAS LUNES MARTES MIERCOLES JUEVES VIERNES SABADO DOMINGO
8:00 a 8:59 2 2 2 2 5 2 1
9:00 a 9:59 3 3 3 3 2 2 1
10:00 a 10:59 3 3 3 3 3 2 2
11:00 a 11:59 3 3 2 2 2 2 2
12:00 a 12:59 3 2 2 2 2 2 2
13:00 a 13:59 2 2 3 2 2 1 1
14:00 a 14:59 2 2 2 2 2 2 2
15:00 a 15:59 3 2 2 2 2 2 1
16:00 a 16:59 3 2 2 3 2 2 1
17:00 a 17:59 2 2 2 2 2 1 1
18:00 en adelante 2 1 1 3 2 1 0

TOTAL 28 24 24 26 26 19 14

Transacciones Promedio S. Cliente Macas

HORAS LUNES MARTES MIERCOLES JUEVES VIERNES SABADO DOMINGO
8:00 a 8:59 2 2 2 2 2 1 1
9:00 a 9:59 3 2 2 2 2 1 1
10:00 a 10:59 2 2 2 2 2 2 2
11:00 a 11:59 3 2 3 2 2 2 2
12:00 a 12:59 2 2 2 2 2 2 2
13:00 a 13:59 3 3 2 2 2 1 2
14:00 a 14:59 2 2 2 2 2 2 1
15:00 a 15:59 2 2 3 3 3 1 1
16:00 a 16:59 3 2 2 2 2 2 2
17:00 a 17:59 3 2 2 2 3 1 1
18:00 en adelante 2 2 2 1 2 1 2

TOTAL 27 23 24 22 24 16 17
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Transacciones Promedio S. Cliente Pifias

HORAS LUNES MARTES MIERCOLES JUEVES VIERNES SABADO DOMINGO
8:00 a 8:59 1 2 1 2 1 2 l
9:00 a 9:59 2 2 2 2 2 1 1
10:00 a 10:59 2 2 2 2 2 2 2
11:00 a 11:59 2 2 2 2 2 1 1
12:00 a 12:59 2 2 1 1 2 1 1
13:00 a 13:59 2 2 1 2 1 1 1
14:00 a 14:59 2 2 1 1 1 1 1
15:00 a 15:59 2 2 2 1 2 1 2
16:00 a 16:59 2 2 2 2 2 1 1
17:00a 17:59 2 2 1 1 2 1 0
18:00 en adelante 0 2 2 1 2 0 0

TOTAL 19 22 17 17 19 12 11

Transacciones Promedio S. Cliente Guayaquil

HORAS LUNES MARTES MIERCOLES JUEVES VIERNES SABADO DOMINGO
8:00 a 8:59 2 2 3 2 2 1 l
9:00 a 9:59 3 3 4 3 3 2 1
10:00 a 10:59 4 3 4 4 3 2 1
11:00 a 11:59 4 4 4 4 4 2 2
12:00 a 12:59 3 3 3 4 3 2 2
13:00 a 13:59 4 4 4 3 3 2 2
14:00 a 14:59 3 3 4 4 3 1 2
15:00 a 15:59 4 4 4 4 4 1 1
16:00 a 16:59 4 4 4 4 4 1 1
17:00 a 17:59 4 4 4 3 3 1 1
18:00 en adelante 2 2 2 2 2 2 1

TOTAL 37 36 40 37 34 17 15

Transacciones Promedio S. Cliente Quito

HORAS LUNES MARTES MIERCOLES JUEVES VIERNES SABADO DOMINGO
8:00 a 8:59 2 2 2 2 1 1 1
9:00 a 9:59 3 3 2 2 3 2 1
10:00 a 10:59 3 3 3 2 2 2 2
11:00 a 11:59 3 3 4 3 2 2 2
12:00 a 12:59 2 3 3 2 2 2 1
13:00 a 13:59 3 2 2 2 2 2 1
14:00 a 14:59 2 2 3 2 2 1 1
15:00 a 15:59 3 3 2 4 2 1 1
16:00 a 16:59 3 3 3 2 3 1 1
17:00a 17:59 3 3 4 2 2 1 1
18:00 en adelante 2 2 1 1 1 2 1

TOTAL 29 29 29 24 22 17 13
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HORAS LUNES MARTES MIERCOLES JUEVES VIERNES SABADO DOMINGO
8:00 a 8:59 2 2 2 2 2 1 o
9:00 a 9:59 2 2 2 2 1 1 1
10:00 a 10:59 2 2 1 2 1 1 0
11:00 a 11:59 2 2 2 2 1 1 2
12:00 a 12:59 2 2 2 2 1 2 0
13:00 a 13:59 2 2 2 1 2 2 1
14:00 a 14:59 2 1 2 1 1 1 1
15:00 a 15:59 2 2 1 2 2 3 2
16:00 a 16:59 2 2 2 2 1 2 2
17:00 a 17:59 2 2 2 2 2 1 0
18:00 en adelante 2 2 1 1 2 0 0

TOTAL 22 21 19 19 16 15 9
Transacciones Promedio S. Cliente P. California

HORAS LUNES MARTES MIERCOLES JUEVES VIERNES SABADO DOMINGO
8:00 a 8:59 1 2 1 2 2 1 1
9:00 a 9:59 2 2 2 2 2 1 1
10:00 a 10:59 2 2 2 2 2 1 1
11:00 a 11:59 2 2 2 2 2 1 2
12:00 a 12:59 2 2 1 2 2 2 1
13:00 a 13:59 2 1 2 2 2 1 1
14:00 a 14:59 2 2 2 2 2 1 1
15:00 a 15:59 2 2 2 2 2 1 1
16:00 a 16:59 2 2 2 2 2 1 1
17:00 a 17:59 2 2 2 1 2 1 1
18:00 en adelante 1 2 1 1 1 1 1

TOTAL 20 21 19 20 21 12 12
Transacciones Promedio S. Cliente Milagro

HORAS LUNES MARTES MIERCOLES JUEVES VIERNES SABADO DOMINGO
8:00 a 8:59 2 2 1 2 2 1 1
9:00 a 9:59 2 2 2 2 2 1 1
10:00 a 10:59 3 3 2 2 3 2 1
11:00 a 11:59 3 3 2 2 3 2 2
12:00 a 12:59 3 2 2 2 2 1 1
13:00 a 13:59 2 2 2 2 2 1 1
14:00 a 14:59 2 2 2 2 2 1 1
15:00 a 15:59 3 3 2 2 2 2 1
16:00 a 16:59 3 3 3 2 2 1 1
17:00 a 17:59 2 2 2 2 2 1 1
18:00 en adelante 2 1 1 1 2 0 0

TOTAL 27 25 21 21 24 13 11
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Transacciones Promedio S. Cliente Daule

HORAS LUNES MARTES MIERCOLES JUEVES VIERNES SABADO DOMINGO
8:00 a 8:59 1 1 1 2 1 2 0
9:00 a 9:59 2 2 2 2 2 1 1
10:00 a 10:59 2 2 2 2 2 1 1
11:00 a 11:59 2 2 2 2 2 1 1
12:00 a 12:59 2 2 2 2 2 1 1
13:00 a 13:59 2 2 2 2 2 1 2
14:00 a 14:59 2 2 2 2 2 1 1
15:00 a 15:59 2 2 2 2 2 1 1
16:00 a 16:59 2 2 2 2 2 1 1
17:00 a 17:59 2 2 2 2 2 1 0
18:00 en adelante 1 2 1 1 4 0 0

TOTAL 20 21 20 21 23 11 9
Transacciones Promedio S. Cliente Yaguachi

HORAS LUNES MARTES MIERCOLES JUEVES VIERNES SABADO DOMINGO
8:00 a 8:59 2 2 2 2 1 1 il
9:00 a 9:59 2 2 2 2 2 2 1
10:00 a 10:59 2 2 2 2 2 2 il
11:00 a 11:59 2 2 2 2 2 2 il
12:00 a 12:59 2 2 2 2 2 2 1
13:00 a 13:59 2 2 2 1 2 1 il
14:00 a 14:59 2 2 2 2 2 1 1
15:00 a 15:59 2 2 2 2 2 1 i
16:00 a 16:59 2 2 2 2 2 1 il
17:00a 17:59 2 2 2 2 2 1 1
18:00 en adelante 1 2 1 1 1 0 0

TOTAL 21 22 21 20 20 14 10
Transacciones Promedio S. Cliente Duran

HORAS LUNES MARTES MIERCOLES JUEVES VIERNES SABADO DOMINGO
8:00 a 8:59 2 2 1 1 2 1 il
9:00 a 9:59 2 2 2 1 2 1 2
10:00 a 10:59 2 2 2 2 2 1 2
11:00 a 11:59 2 2 2 2 2 1 1
12:00 a 12:59 2 2 2 2 2 2 1
13:00 a 13:59 2 2 2 2 2 2 1
14:00 a 14:59 2 2 2 1 1 2 1
15:00 a 15:59 2 2 2 2 1 1 1
16:00 a 16:59 2 2 2 2 2 1 1
17:00 a2 17:59 2 2 1 2 2 1 1
18:00 en adelante 2 2 1 2 2 0 1

TOTAL 22 22 19 19 20 13 13
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Transacciones Promedio S. Cliente San Joaquin

HORAS LUNES MARTES MIERCOLES JUEVES VIERNES SABADO DOMINGO
8:00 a 8:59 1 1 2 1 1 1 1
9:00 a 9:59 2 2 2 2 2 1 1
10:00 a 10:59 2 1 2 2 2 1 P
11:00 a 11:59 1 2 2 1 2 2 2
12:00 a 12:59 1 1 1 2 2 1 1
13:00 a 13:59 2 2 2 2 1 1 2
14:00 a 14:59 2 2 1 1 1 2 1
15:00 a 15:59 2 2 1 1 2 1 1
16:00 a 16:59 2 1 2 1 2 1 1
17:00a 17:59 2 1 1 1 1 1 1
18:00 en adelante 2 1 1 1 1 0 0

TOTAL 19 16 17 15 17 12 13

Transacciones Promedio S. Cliente S. Domingo

HORAS LUNES MARTES MIERCOLES JUEVES VIERNES SABADO DOMINGO
8:00 a 8:59
9:00 a 9:59
10:00 a 10:59
11:00 a 11:59
12:00 a 12:59
13:00 a 13:59
14:00 a 14:59
15:00 a 15:59
16:00 a 16:59
17:00a 17:59
18:00 en adelante

TOTAL
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Transacciones Promedio S. Cliente P. Viejo

HORAS LUNES MARTES MIERCOLES JUEVES VIERNES SABADO DOMINGO
8:00 a 8:59 2 2 2 2 3 2 2
9:00 a 9:59 3 3 2 2 2 2 3
10:00 a 10:59 3 3 3 3 3 1 1
11:00 a 11:59 4 3 3 3 3 2 2
12:00 a 12:59 4 3 3 3 2 3 3
13:00 a 13:59 4 3 2 2 2 1 2
14:00 a 14:59 3 2 3 3 2 1 1
15:00 a 15:59 4 4 3 4 3 2 1
16:00 a 16:59 4 3 3 4 3 1 2
17:00 a 17:59 4 3 2 2 2 2 1
18:00 en adelante 4 3 3 2 2 0 1

TOTAL 39 32 29 30 27 17 19

CPA LORENA ALEXANDRA ORTIZ SALTOS Pagina 172



UNIVERSIDAD DE CUENCA

Anexo 14. Cuadros de Transaccionalidad Promedio del Area de

Inversiones

Transacciones Promedio Inversiones 9 de Octubre

HORAS LUNES MARTES MIERCOLES JUEVES VIERNES SABADO DOMINGO
8:00 a 8:59 1 2 1 2 2 1 2
9:00 a 9:59 2 2 1 2 2 2 2
10:00 a 10:59 2 2 1 2 2 1 2
11:00 a 11:59 2 2 2 2 2 2 1
12:00 a 12:59 2 2 1 1 2 2 1
13:00 a 13:59 1 1 1 2 1 1 2
14:00 a 14:59 2 1 1 1 2 1 1
15:00 a 15:59 1 1 1 2 1 1 1
16:00 a 16:59 2 1 2 2 1 1 1
17:00a 17:59 2 1 2 2 1 1 2
18:00 en adelante 1 1 1 1 1 1 0

TOTAL 18 16 14 19 17 14 15

Transacciones Promedio Inversiones Feria Libre

HORAS LUNES MARTES MIERCOLES JUEVES VIERNES SABADO DOMINGO
8:00 a 8:59 1 2 1 1 1 2 2
9:00 a 9:59 2 2 2 2 2 2 2
10:00 a 10:59 2 2 2 2 2 2 2
11:00a 11:59 2 2 2 2 2 2 2
12:00a 12:59 2 2 2 2 2 2 2
13:00a 13:59 2 2 2 1 2 1 1
14:00 a 14:59 2 2 2 2 2 1 2
15:00 a 15:59 2 2 2 1 2 1 1
16:00 a 16:59 2 2 2 2 2 2 1
17:00a 17:59 2 2 2 2 1 2 1
18:00 en adelante 1 1 1 2 1 2 1

TOTAL 20 21 20 19 19 19 17

Transacciones Promedio Inversiones P. Industrial

HORAS LUNES MARTES MIERCOLES JUEVES VIERNES SABADO DOMINGO
8:00 a 8:59 2 2 2 2 2 1 2
9:00 a 9:59 2 2 2 2 2 2 1
10:00 a 10:59 2 2 2 2 2 1 1
11:00 a 11:59 2 2 2 1 2 1 1
12:00a 12:59 1 1 1 2 1 1 1
13:00 a 13:59 2 2 1 2 1 2 1
14:00 a 14:59 2 2 2 1 1 1 1
15:00 a 15:59 2 1 2 1 2 1 1
16:00 a 16:59 2 1 2 2 2 1 1
17:00a 17:59 2 1 1 2 2 1 1
18:00 en adelante 1 1 1 1 1 0 il

TOTAL 20 17 18 18 18 12 12
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Transacciones Promedio Inversiones Azogues

HORAS LUNES MARTES MIERCOLES JUEVES VIERNES SABADO DOMINGO
8:00 a 8:59 2 1 2 2 2 2 2
9:00 a 9:59 2 1 2 2 2 1 1
10:00 a 10:59 2 1 2 2 2 1 1
11:00 a 11:59 2 2 1 2 2 1 2
12:00 a 12:59 2 2 2 2 1 1 1
13:00 a 13:59 1 1 2 2 2 1 1
14:00 a 14:59 1 1 1 1 2 1 1
15:00 a 15:59 2 2 1 1 1 1 1
16:00 a 16:59 1 2 2 1 1 2 1
17:00a 17:59 1 1 1 2 2 1 1
18:00 en adelante 1 1 1 1 1 1 0

TOTAL 17 15 17 18 18 13 12

Transacciones Promedio Inversiones Sucre

HORAS LUNES MARTES MIERCOLES JUEVES VIERNES SABADO DOMINGO
8:00 a 8:59 2 2 2 1 2 2 2
9:00 a 9:59 2 2 2 2 2 2 2
10:00 a 10:59 2 3 2 3 2 2 1
11:00 a 11:59 3 3 2 3 2 2 1
12:00a 12:59 2 2 2 2 2 2 1
13:00 a 13:59 2 2 2 2 2 2 1
14:00 a 14:59 2 2 1 2 2 1 1
15:00 a 15:59 2 2 2 2 3 1 1
16:00 a 16:59 2 2 2 3 2 2 1
17:00a 17:59 2 2 2 2 3 1 1
18:00 en adelante 2 1 1 1 1 1 1

TOTAL 23 23 20 23 23 18 13

Transacciones Promedio Inversiones Gualaceo

HORAS LUNES MARTES MIERCOLES JUEVES VIERNES SABADO DOMINGO
8:00 a 8:59 2 1 1 1 1 1 1
9:00 a 9:59 1 1 1 1 1 1 1
10:00 a 10:59 1 1 1 1 2 1 1
11:00a 11:59 1 1 1 1 1 1 1
12:00a 12:59 1 2 1 1 1 1 1
13:00 a 13:59 1 1 1 1 1 1 2
14:00 a 14:59 1 1 1 1 1 1 1
15:00 a 15:59 2 1 1 1 1 1 1
16:00 a 16:59 1 1 1 1 1 1 1
17:00a 17:59 2 2 2 2 2 1 1
18:00 en adelante 1 1 1 1 1 0 0

TOTAL 14 13 12 12 13 10 11
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Transacciones Promedio Inversiones R. Crespo

HORAS LUNES MARTES MIERCOLES JUEVES VIERNES SABADO DOMINGO
8:00 a 8:59 2 1 1 1 1 2 2
9:00 a 9:59 2 1 1 1 2 1 1
10:00 a 10:59 1 2 2 1 1 1 1
11:00 a 11:59 1 1 1 1 2 1 1
12:00a 12:59 1 1 1 1 2 1 1
13:00 a 13:59 1 1 1 2 1 2 1
14:00 a 14:59 1 1 1 1 1 1 1
15:00 a 15:59 1 2 1 1 2 2 1
16:00 a 16:59 1 1 1 1 2 1 1
17:00a 17:59 1 2 1 1 1 1 1
18:00 en adelante 1 1 1 1 1 1 0

TOTAL 13 14 12 12 16 14 11

Transacciones Promedio Inversiones Loja

HORAS LUNES MARTES MIERCOLES JUEVES VIERNES SABADO DOMINGO
8:00 a 8:59 1 1 1 1 1 1 2
9:00 a 9:59 1 1 1 1 1 1 1
10:00 a 10:59 1 1 1 1 2 1 P
11:00 a 11:59 1 1 1 1 1 1 1
12:00 a 12:59 1 1 1 1 1 1 1
13:00 a 13:59 1 1 1 1 1 1 1
14:00 a 14:59 1 1 1 1 1 1 1
15:00 a 15:59 1 1 1 1 1 1 1
16:00 a 16:59 1 1 1 1 1 1 1
17:00 a 17:59 1 1 1 1 2 0 1
18:00 en adelante 0 2 1 1 1 0 0

TOTAL 10 12 11 11 13 9 12

Transacciones Promedio Inversiones El Valle

HORAS LUNES MARTES MIERCOLES JUEVES VIERNES SABADO DOMINGO
8:00 a 8:59 2 1 2 1 1 1 1
9:00 a 9:59 1 1 1 1 1 1 1
10:00 a 10:59 1 1 1 1 1 1 1
11:00 a 11:59 1 2 1 1 1 1 1
12:00a 12:59 1 1 1 1 1 1 1
13:00a 13:59 1 1 1 1 1 1 2
14:00 a 14:59 1 1 1 1 1 1 1
15:00 a 15:59 1 1 2 1 1 1 1
16:00 a 16:59 2 1 1 1 1 1 P
17:00 a 17:59 1 1 1 1 1 1 1
18:00 en adelante 2 0 1 0 0 0 0

TOTAL 14 11 13 10 10 10 12
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Transacciones Promedio Inversiones G. Suarez

HORAS LUNES MARTES MIERCOLES JUEVES VIERNES SABADO DOMINGO
8:00 a 8:59 2 2 3 2 2 2 2
9:00 a 9:59 2 2 2 2 2 2 1
10:00 a 10:59 2 2 1 1 2 1 2
11:00 a 11:59 1 2 2 2 2 1 1
12:00a 12:59 2 2 2 2 2 1 1
13:00 a 13:59 2 2 1 2 2 1 1
14:00 a 14:59 2 1 1 1 2 1 1
15:00 a 15:59 1 2 2 2 2 1 1
16:00 a 16:59 2 2 2 2 1 1 2
17:00a 17:59 1 2 1 2 2 1 1
18:00 en adelante 2 1 1 1 1 2 0

TOTAL 19 20 18 19 20 14 13

Transacciones Promedio Inversiones Pasaje

HORAS LUNES MARTES MIERCOLES JUEVES VIERNES SABADO DOMINGO
8:00 a 8:59 1 1 1 2 1 1 1l
9:00 a 9:59 1 1 2 1 1 1 1
10:00 a 10:59 1 1 1 1 1 1 1
11:00 a 11:59 1 1 1 1 1 0 1
12:00 a 12:59 1 1 1 1 1 1 0
13:00 a 13:59 0 2 1 2 1 1 1
14:00 a 14:59 1 1 1 1 1 1 1
15:00 a 15:59 1 1 1 1 1 1 al
16:00 a 16:59 1 1 2 2 1 1 1
17:00a 17:59 1 1 1 1 1 1 0
18:00 en adelante 0 2 0 2 1 0 0

TOTAL 9 13 12 15 11 9 8

Transacciones Promedio Inversiones Paute

HORAS LUNES MARTES MIERCOLES JUEVES VIERNES SABADO DOMINGO
8:00 a 8:59 1 1 1 1 1 1 1
9:00 a 9:59 1 1 1 1 1 1 il
10:00 a 10:59 1 1 1 1 1 1 1
11:00 a 11:59 2 1 1 1 1 2 1
12:00 a 12:59 1 1 1 1 1 1 1
13:00 a 13:59 1 1 1 1 1 1 1
14:00 a 14:59 1 1 1 1 1 1 1
15:00 a 15:59 1 1 1 1 1 1 1
16:00 a 16:59 1 2 1 1 1 1 1
17:00 a 17:59 1 2 1 1 1 1 1
18:00 en adelante 1 1 1 1 0 0 1

TOTAL 12 13 11 11 10 11 11
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Transacciones Promedio Inversiones Sta. Rosa

HORAS LUNES MARTES MIERCOLES JUEVES VIERNES SABADO DOMINGO
8:00 a 8:59 2 1 1 1 1 , 0 l
9:00 a 9:59 1 2 2 1 1 1 1
10:00 a 10:59 2 1 1 1 1 0 1
11:00a 11:59 1 1 1 1 1 1 l
12:00 a 12:59 1 1 1 1 1 1 l
13:00 a 13:59 1 1 1 1 1 0 1
14:00 a 14:59 1 1 2 1 1 1 0
15:00 a 15:59 1 1 1 1 1 1 0
16:00 a 16:59 1 1 1 1 1 1 0
17:00a 17:59 1 2 1 1 1 1 l
18:00 en adelante 0 1 0 0 1 0 0

TOTAL 12 13 12 10 11 7 7

Transacciones Promedio Inversiones Machala Il

HORAS LUNES MARTES MIERCOLES JUEVES VIERNES SABADO DOMINGO
8:00 a 8:59 2 1 2 1 1 1 1
9:00 a 9:59 1 1 1 2 2 1 1
10:00 a 10:59 1 1 1 1 1 1 1
11:00 a 11:59 1 1 1 1 1 2 1
12:00a 12:59 1 1 1 1 1 1 1
13:00 a 13:59 1 1 1 1 1 1 0
14:00 a 14:59 1 1 1 1 1 1 0
15:00 a 15:59 1 2 1 1 1 1 2
16:00 a 16:59 1 1 1 1 1 1 1
17:00a 17:59 1 1 1 1 1 1 1
18:00 en adelante 0 1 0 1 1 0 0

TOTAL 11 12 11 12 12 11 9

Transacciones Promedio Inversiones Sigsig

HORAS LUNES MARTES MIERCOLES JUEVES VIERNES SABADO DOMINGO
8:00 a 8:59 2 1 1 1 1 1 al
9:00 a 9:59 1 1 1 1 1 1 1
10:00 a 10:59 1 1 1 1 1 1 1
11:00a 11:59 1 1 2 1 1 1 al
12:00 a 12:59 1 1 1 1 1 1 1
13:00 a 13:59 0 2 1 1 0 1 1l
14:00 a 14:59 1 1 1 1 1 1 1l
15:00 a 15:59 1 1 1 1 1 1 1
16:00 a 16:59 1 1 1 1 2 1 al
17:00 2 17:59 1 1 2 1 1 1 1
18:00 en adelante 1 1 0 0 1 0 0

TOTAL 11 12 12 10 11 10 10
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Transacciones Promedio Inversiones Sta. Isabel

HORAS LUNES MARTES MIERCOLES JUEVES VIERNES SABADO DOMINGO
8:00 a 8:59 1 1 1 1 1 2 1
9:00 a 9:59 1 1 1 1 1 1 1
10:00 a 10:59 1 1 1 1 1 1 1
11:00a 11:59 1 1 1 1 1 1 1
12:00a 12:59 1 1 1 1 1 1 1
13:00a 13:59 1 1 1 0 1 1 0
14:00 a 14:59 1 1 1 1 2 1 1
15:00 a 15:59 1 1 1 1 1 0 1
16:00 a 16:59 1 1 1 1 2 1 1
17:00a 17:59 1 1 1 1 1 0 1
18:00 en adelante 0 0 1 1 0 0 1

TOTAL 10 10 11 10 12 9 10

Transacciones Promedio Inversiones La Troncal

HORAS LUNES MARTES MIERCOLES JUEVES VIERNES SABADO DOMINGO
8:00 a 8:59 1 1 1 1 1 1 al
9:00 a 9:59 1 1 2 1 2 1 1
10:00 a 10:59 1 1 1 1 1 1 1
11:00 a 11:59 1 1 1 1 1 1 1
12:00 a 12:59 1 1 1 1 1 1 1
13:00 a 13:59 1 2 1 1 1 1 1
14:00 a 14:59 1 1 1 1 1 1 1
15:00 a 15:59 1 1 1 1 2 1 P
16:00 a 16:59 1 1 1 1 1 2 1
17:00a 17:59 2 1 1 1 1 1 1
18:00 en adelante 1 1 0 0 0 0 0

TOTAL 12 12 11 10 12 11 11

Transacciones Promedio Inversiones Méndez

HORAS LUNES MARTES MIERCOLES JUEVES VIERNES SABADO DOMINGO
8:00 a 8:59
9:00 a 9:59
10:00 a 10:59
11:00a 11:59
12:00 a 12:59
13:00 a 13:59
14:00 a 14:59
15:00 a 15:59
16:00 a 16:59
17:00a 17:59
18:00 en adelante

TOTAL 15 11 10 11 12 10 6
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Transacciones Promedio Inversiones Sucla

HORAS LUNES MARTES MIERCOLES JUEVES VIERNES SABADO DOMINGO
8:00 a 8:59 1 1 2 1 1 1 1
9:00 a 9:59 1 1 1 1 1 1 1
10:00 a 10:59 1 1 1 2 1 1 1
11:00a 11:59 1 1 1 2 1 1 1
12:00 a 12:59 1 1 1 1 1 1 1
13:00 a 13:59 1 1 0 1 2 0 1
14:00 a 14:59 1 1 1 1 1 1 0
15:00 a 15:59 1 1 1 1 1 0 1
16:00 a 16:59 1 1 1 1 1 1 1
17:00a 17:59 1 2 1 0 1 0 0
18:00 en adelante 1 1 1 0 1 0 0

TOTAL 11 12 11 11 12 7 8

Transacciones Promedio Inversiones Macas

HORAS LUNES MARTES MIERCOLES JUEVES VIERNES SABADO DOMINGO
8:00 a 8:59 1 1 1 1 1 2 1l
9:00 a 9:59 1 1 1 1 1 1 1
10:00 a 10:59 1 1 1 1 1 1 0
11:00 a 11:59 1 1 1 1 1 1 1
12:00 a 12:59 1 1 1 1 1 0 1
13:00a 13:59 1 1 1 1 1 1 0
14:00 a 14:59 1 1 1 1 1 1 1
15:00 a 15:59 1 1 1 1 1 1 l
16:00 a 16:59 1 1 1 1 2 1 al
17:00 a 17:59 1 1 2 1 1 1 1
18:00 en adelante 1 1 3 2 1 1 0

TOTAL 11 11 14 12 12 11 8

Transacciones Promedio Inversiones Pifias

HORAS LUNES MARTES MIERCOLES JUEVES VIERNES SABADO DOMINGO
8:00 a 8:59
9:00 a 9:59
10:00 a 10:59
11:00 a 11:59
12:00a 12:59
13:00 a 13:59
14:00 a 14:59
15:00 a 15:59
16:00 a 16:59
17:00 a 17:59
18:00 en adelante

TOTAL 12 10 11 12 12 5 2
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Transacciones Promedio Inversiones Guayaquil

HORAS LUNES MARTES MIERCOLES JUEVES VIERNES SABADO DOMINGO
8:00 a 8:59 2 1 1 1 1 1 1
9:00 a 9:59 1 2 1 1 1 1 1
10:00 a 10:59 1 1 1 1 1 2 2
11:00a 11:59 2 1 1 1 1 2 1
12:00 a 12:59 1 1 2 1 1 2 1
13:00 a 13:59 1 1 1 2 1 1 1
14:00 a 14:59 1 1 1 1 1 1 1
15:00 a 15:59 1 1 2 1 1 1 1
16:00 a 16:59 1 1 1 1 1 1 2
17:00a 17:59 1 2 1 1 1 1 0
18:00 en adelante 2 1 1 1 1 1 0

TOTAL 14 13 13 12 11 14 11

Transacciones Promedio Inversiones Quito

HORAS LUNES MARTES MIERCOLES JUEVES VIERNES SABADO DOMINGO
8:00 a 8:59 1 2 1 1 1 1 1
9:00 a 9:59 1 1 1 1 1 2 1
10:00 a 10:59 1 1 1 1 1 1 1
11:00a 11:59 2 2 1 1 1 1 1
12:00a 12:59 2 1 1 1 1 1 2
13:00 a 13:59 2 1 1 1 2 1 0
14:00 a 14:59 1 1 1 1 2 1 1
15:00 a 15:59 1 1 1 2 1 2 1
16:00 a 16:59 2 2 1 2 1 1 1
17:00a 17:59 1 1 1 1 1 2 0
18:00 en adelante 1 1 1 1 1 0 1

TOTAL 15 14 11 13 13 13 10

Transacciones Promedio Inversiones Garzota

HORAS LUNES MARTES MIERCOLES JUEVES VIERNES SABADO DOMINGO
8:00 a 8:59 1 1 1 0 1 0 0
9:00 a 9:59 1 1 0 0 0 0 0
10:00 a 10:59 0 0 1 0 1 0 0
11:00 a 11:59 1 0 0 0 1 0 0
12:00 a 12:59 0 0 1 0 0 0 0
13:00a 13:59 1 0 0 1 0 0 0
14:00 a 14:59 0 0 1 1 0 0 0
15:00 a 15:59 1 1 1 1 1 0 0
16:00 a 16:59 0 0 0 0 0 0 0
17:00a 17:59 0 0 0 0 0 0 0
18:00 en adelante 0 0 0 0 0 0 0

TOTAL 5 3 5 3 4 0 0
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Transacciones Promedio Inversiones Milagro

HORAS LUNES MARTES MIERCOLES JUEVES VIERNES SABADO DOMINGO
8:00 a 8:59
9:00 a 9:59
10:00 a 10:59
11:00a 11:59
12:00a 12:59
13:00a 13:59
14:00 a 14:59
15:00 a 15:59
16:00 a 16:59
17:00a 17:59
18:00 en adelante

TOTAL 11 12 10 9 11 6 2
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Transacciones Promedio Inversiones Yaguachi

HORAS LUNES MARTES MIERCOLES JUEVES VIERNES SABADO DOMINGO
8:00 a 8:59
9:00 a 9:59
10:00 a 10:59
11:00a 11:59
12:00a 12:59
13:00a 13:59
14:00 a 14:59
15:00 a 15:59
16:00 a 16:59
17:00a 17:59
18:00 en adelante

TOTAL 9 9 10 12 11 4 2
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Transacciones Promedio Inversiones Duran

HORAS LUNES MARTES MIERCOLES JUEVES VIERNES SABADO DOMINGO
8:00 a 8:59 E
9:00 a 9:59
10:00 a 10:59
11:00 a 11:59
12:00 a 12:59
13:00 a 13:59
14:00 a 14:59
15:00 a 15:59
16:00 a 16:59
17:00a 17:59
18:00 en adelante

TOTAL 13 12 13 12 11 5 2
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Transacciones Promedio Inversiones San Joaquin

HORAS LUNES MARTES MIERCOLES JUEVES VIERNES SABADO DOMINGO
8:00 a 8:59 1 1 1 1 2 1 1
9:00 a 9:59 3 1 1 2 2 1 0
10:00 a 10:59 1 1 1 1 2 4 l
11:00 a 11:59 2 1 1 2 1 1 1
12:00a 12:59 1 1 1 1 1 0 al
13:00 a 13:59 1 1 1 1 1 0 0
14:00 a 14:59 1 1 1 1 1 0 0
15:00 a 15:59 1 2 2 1 1 1 l
16:00 a 16:59 2 2 1 1 2 2 1
17:00a 17:59 2 1 1 1 1 1 1l
18:00 en adelante 1 0 1 1 0 0 1

TOTAL 16 12 12 13 14 11 8

Transacciones Promedio Sto. Domingo

HORAS LUNES MARTES MIERCOLES JUEVES VIERNES SABADO DOMINGO
8:00 a 8:59 E
9:00 a 9:59
10:00 a 10:59
11:00 a 11:59
12:00 a 12:59
13:00 a 13:59
14:00 a 14:59
15:00 a 15:59
16:00 a 16:59
17:00 a 17:59
18:00 en adelante

TOTAL 11 6 13 8 12 7 2
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GLOSARIO

Cartera de Créditos.- Representa el saldo de los montos efectivamente
entregados a los acreditados mas los intereses devengados no cobrados. La
estimacion preventiva para riesgos crediticios se presenta deduciendo los

saldos de la cartera de crédito.

Creédito de Consumo es una variante de crédito personal, que esta pensado
para que se invierta en el consumo de bienes materiales de monto mediano
o pequefio. Como todo crédito, el solicitante recibe una suma de dinero que
se compromete a retribuir al banco o a la empresa financiera en un plazo

acordado por ambas partes.

Crédito de Microcrédito.- Son operaciones de crédito cuyo destino sera el
financiamiento de actividades productivas (capital de trabajo), de

comercializacion o servicios que mantenga el socio.

Socio.- Es socio de la Cooperativa JEP, toda persona natural o juridica
capaz para contratar y obligarse, que hayan suscrito el acta constitutiva
como socio fundador; y, quienes luego sean admitidos como tales de

conformidad con el presente Estatuto Social.

Base de Datos: es un conjunto de datos pertenecientes a un mismo

contexto y almacenados sistematicamente para su posterior uso.

Ranking: es una relacidon entre un conjunto de elementos tales que, para
uno o varios criterios, el primero de ellos presenta un valor superior al
segundo, este a su vez mayor que el tercero y asi sucesivamente,
permitiéndose que dos o0 mas elementos diferentes puedan tener la misma

posicion.
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Tasa Activa.- seran las que la cooperativa aplique en los créditos que
otorgue a sus asociados y el monto de intereses resultante representara su

ganancia en las operaciones crediticias.

Tasa Pasiva.- seran las que la cooperativa deba pagar a quienes le han
prestado dinero para su desarrollo comercial, financiero o de inversiones, y

el monto de intereses resultante que pague presentara una pérdida.

Plan Estratégico.- es un documento en el que los responsables de una
organizaciéon establecen cual sera la estrategia a seguir por su empresa en
el medio plazo. Por ello, un plan estratégico se establece generalmente con
una vigencia que oscila entre 1 y 5 afios (por lo general, 3 afios).

SEPS.- Superintendencia de Economia Popular y Solidaria.
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