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INTRODUCCION
La Comunidad de Tocache tiene su tradicion de trabajo comunitario y entre
una de sus actividades importantes fue la muy acertada creacion de la
Cooperativa de Ahormro y Crédito Tocache Ltda. 35, cuya vida juridica inici6
el 15 de mayo del afio 1976.
La finalidad de la Cooperativa fue y continia siendo, el convertir
aduellos campesinds én pequefos empresarios en base al ahorro y luego a
la concesion de créditos para emprender en pequefios negocios,
especialmente dedicados a la agricultura y ganaderia.
Los problemas que la Cooperativa atraveso fueron innumerables: la poca
cultura de educacion y ahorro de los iniciales miembros, la
incredulidad en sus dirigentes, la falta de costumbre del trabajo productivo
comunitario y el pensar en que Dios los hizo pobres y asi tenian que morir;
fueron las mayores debilidades con las que tenian que enfrentar sus
dirigentes.
Solamente el trabajo incansable y tenaz de sus lideres cristianos y de
quienes asumieron la responsabilidad de ponerse al frente de Ia
Cooperativa han hecho salir adelante a la misma para hoy llegar a tener
un capital de S/ 4°500,000.00 y 1925 socios activos.
El trabajo lento y sostenido ha ido consolidando a la Cooperativa; aunque
aun adolece de mucho como por ejemplo la baja imagen corporativa
frente a las demas de otras regiones que siendo nuevas, han crecido
mucho mas rapido; si tomamos en cuenta el numero de socios en la

actualidad de 600 es respetable, pero el capital es aun reducido; los
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servicios que ofrece son los indispensables y elementales; el personal en
su mayoria no es profesional y especializado; las instalaciones donde se
atiende al publico tanto en la Matriz como en las agencias son
desmejoradas; los letreros no tienen la vision de publicidad profesional;
las instalaciones son muy reducidas, no existe Plan Estratégico
Institucional y la atencién al publico deja mucho que desear, a pesar de su
acogida.

El presente trabajo de investigacién esta estructurado de la siguiente
manera:

CAPITULO | PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA.- que comprende; la
descripcidn del Problema, la Formulacién del Problema, el Objetivo General
y Especificos, la Justificaciéon e Importancia, las Delimitaciones, la Hipotesis
General y Especifica, la Variable, Dimensiones e Indicadores

CAPITULO Il MARCO TEORICO.- Comprenden los Antecedentes, y las
Bases Teoricas

CAPITULO Il MARCO METODOLOGICO.- comprende el Tipo y Nivel de
Investigacion, el Método de la Investigacion empleada, la Poblacién y
Muestra, las Técnicas e instrumentos Aplicados en el Trabajo, las Técnicas
de analisis de datos, las Técnicas de procesamiento de datos.

CAPITULO IV RESULTADOS.- los Resultados de la ‘investigacic’)n, el
Analisis e Interpretacion.

CAPITULO V DISCUSION DE RESULTADQOS.- comprende Ila

Contrastacion de los Resultados, y la Contrastacion de la Hipotesis
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CAPITULO |
PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

DESCRIPCION DEL PROBLEMA |

Alia por los afos en que las sobras mas oscuras cayeron sobre
la democracia en el Pertl me refiero al golpe de estado del general
Velasco Alvarado, con maquillaje de revolucionario destituyendo al
presidente mas demoécrata que tuvo en la historia del Perq.

Han venido unos directivos versados en el sistema cooperativo
de la cooperativa de crédito 412 de tingo Maria a instalar una oficina
zonal en Tocache que asi se llamaba hasta entonces, hoy se llama
agencia y quiero mencionar aquellos nombres para que el tiempo no
se convierta en verdugo del olvido y conocer a las personas que
vinieron a poner sus conocimientos, son: Sr. Luis Merino Velasquez
Presidente del Consejo de Administracion, Sr. Néstor Panduro Garcia
Presidente del comité de Educacion, Sr. Melanio Verde Contador, Sr.
Percy Lindo Presidente del Consejo de Vigilancia. Ellos nombraron un
Sub Comité de Educacion conformado por 4 personas. Entre ellos,
Elmer Guevara Hidalgo, Sr. Eduardo Germani Terrones, Sr. José
Conde Vela, Sr. Lan

glember Pérez Bazan, con la finalidad de difundir esta noble
doctrina del cooperativismo y como en efecto. Después de 4 afios y
viendo que ya podemos dirigir una empresa como esta, se

independizaron, desde, luego acompafaron hasta el dia de su
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reconocimiento. Fue un 15 de mayo del 1976, por el sistema de apoyo
a la movilizacién social (Sinamos) con sede en la ciudad de iquitos. Y
seis meses después asentado en los registros publicos en la ciudad
de Moyobamba. Como empresa privada sin fines de lucro sino de
servicios. Comenzé a operar con 80 socios y un capital social de 'S/
4°500,000.00. Fue su primer presidente del consejo de administracion
el Sr. Darling Mesa Pérez, el administraddr, el Sr. José Germani
Terrones y su secretaria la Srta. Maria Eloisa Guevara Rengifo, entre
los anos 1,980 y 1,990 el terrorismo y el narcotrafico hicieron
languidecer a la Cooperativa y con la hiper inflacion del presidente
Alan Garcia entre los afos 1,985 al 1,990 repercutiendo la crisis
econdmica mas grande que ha tenido el pais, en su historia. Donde 9
bancos comerciales y casi 200 Cooperativas de Ahorro y Crédito han
colapsado y muchos socios fundadores renunciaron creyendo que
estaba en decadencia nuestra empresa, de igual manera los socios
renunciaron masivamente por que ya no los autorizaban los
préstamos y tampoco recibian los servicios sociales.

Cuando se estabilizo la economia comenzamos a reflotar, con
la eleccidon de nuevos dirigentes saliendo temporalmente de los
parametros del sistema cooperativo saliendo adelante especialmente,
durante la presidencia del profesor Sabino Velasquez Pérez, firmando
convenio con la UGEL Tocache, para descontarles a los profesores
sus préstamos por planilla. Hoy la Cooperativa se encuentra bien

posicionado hay confianza en los socios y ahorran su dinero, con un
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Consejo de Administracion y Vigilancia que son garantia de la
institucién, que es la Imagen Institucional.
FORMULACION DEL PROBLEMA GENERAL Y ESPECIFICOS
La Cooperativa de Ahorro y Crédito Tocache Ltda. 35, es una entidad
juridica sin fines de lucro que se rige por los valores
basicos de la cooperacion, a diferencia de los bancos, las cajas
municipales, con 38 afios de servicios a la comunidad y los socios. El
sistema de comercio convencional no valora el trabajo y el esfuerzo
de millones de pequefios agricultores en el mundo, que no reciben un
precio justo por sus productos. Muchas veces son los intermediarios y
los propios comerciantes quienes se llevan las ganancias,
manteniendo a miles de familias en la pobreza.
El Comercio Justo hace referencia a un movimiento social global que
promueve otro tipo de comercio, uno basado en el didlogo, la
transparencia, el respeto y la equidad. Contribuye al desarrollo
sostenible ofreciendo mejores condiciones comerciales y asegurando
lqs derechos de los pequefos productores y trabajadores
desfavorecidos. Las organizaciones de Comercio Justo estan
comprometidas en apoyar a los productores, sensibilizar y desarrollar
campafias para conseguir cambios en las reglas y practicas del
comercio internacional convencional. EI Comercio Justo va mas alla
del intercambio: demuestra que una mayor justicia en el comercio
mundial es posible. Resalta la necesidad de un cambio en las reglas y

practicas del comercio convencional y muestra como un negocio
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exitoso puede también dar prioridad a la gente, dentro de ello la
Cooperativa de Ahorro y Crédito Tocache Ltda. 35 se encuentra con
esa Imagen Empresarial, lider desde la Selva hacia muchos lugares
de la sierra central y oriental
1.2.1. Problema General

¢Como influye la Imagen Institucional, en los productos vy
servicios financieros de la Cooperativa de Ahorro y Crédito

Tocache Ltda. 35, periodo 20147

1.2.2. Problemas Especificos

1) ;De qué hanera se deben determinar la Imagen
Institucional, y su impacto en los productos de la
Cooperativa de Ahorro y Crédito Tocache Ltda. 357

2) ¢Qué factores determinar la Imagen Institucional, y su
impacto en los servicios de la Cooperativa de Ahorro y
Crédito Tocache Ltda. 357

3) . Como deberia reconocerse la Imagen Institucional,
para su medicion en el crecimiento, de la Cooperativa de

Ahorro y Crédito Tocache Ltda. 357

OBJETIVO GENERAL Y ESPECIFICOS

1.3.1. Objetivo General
Mejorar la Imagen Institucional de la Cooperativa de Ahorro y

Crédito Tocache Ltda. 35, Para que impacte positivamente en
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los productos y servicios financieros que ofrece durante el

periodo 20147

1.3.2. .Objetivos Especificos

Para alcanzar el objetivo general propuesto en la presente

investigacion se han tenido en cuenta los siguientes objetivos

especificos:

1) Realizar un diagnéstico y analisis de la Imagen
Institucional actual de la Cooperativa de Ahorro y Crédito
Tocache Ltda. 357

2) Demostrar la importancia de la nueva imagen
cooperativa institucional para que impacte positivamente
en los productos y servicios que ofrece la Cooperativa
de Ahorro y Crédito Tocache Ltda. 35?

3) Establecer los lineamientos y forma de aplicacion de la
nueva Imagen Institucional de la Cooperativa de Ahorro

y Crédito Tocache Ltda. 357

1.4 JUSTIFICACION E IMPORTANCIA
1.4.1. Justificacion.
Uno de los graves problemas por los que atraviesa la institucion
financiera es precisamente la falta de imagen corporativa; es
por esto que el presente trabajo investigativo tiene la finalidad

de investigar y comprobar que la imagen corporativa bien
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disefada incidira positivamente en los productos y servicios
que ofrece la institucion financiera para lograr su crecimiento,
credibilidad, expansion y prestigio. Justifica también el presente
trabajo por la inexistencié de alguno igual o parecido y que al
concluirlo servird de aplicacion practica .inmediata; como
también de punto de partida para futuras investigaciones. El
acceso directo a la informacién de la institucion financiera nos
permitira obtener todos los datos que requerimos para poder
recopilar, procesar y analizar con objetividad el problema y
plantear soluciones; dado que contamos con el aval de:
directivos, empleados y clientes, quienes reconocen el
problema por el que atraviesan y requieren de respuestas
concretas. Es preciso destacar también que la investigacion se
cifie perfectamente con la carrera que optamos y que nos
permitira desarrollar los conocimientos en bien de la
Cooperativa y por lo tanto de la sociedad. Razones mas que
suficientes para justificar que el presente trabajo ya que reune
todos los requisitos que permiten conocer la realidad y

transformarla mediante una adecuada propuesta.

Importancia.
La importancia en la gestion empresarial moderna de las
instituciones financieras, la clave debe ser -la Imagen

Institucional que se originan como carta de presentacion del
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giro de este tipo de empresas, lo cual se logra con el
conocimiento, comprensién, aplicaciéon y evaluacién correcta de
las normas, politicas y procedimientos, contenidos en la Ley
General de las Cooperativas.

Es aqui donde se hace necesaria la participacion profesional,
quien con toda la gama de conocimientos, tecnicismo y normas
eticas; estd preparado para formular y evaluar respectivamente,
la mejora de la Imagen Institucional, para que ésta sea correcta

y por ende util para el crecimiento empresarial

DELIMITACIONES

En el presente trabajo de investigacién como en cualquier otro trabajo
de esta magnitud encontramos algunas limitaciones no previstas por

mi equipo de trabajo:

v En el tiempo: corresponde a un estudio a realizarse en un tiempo
limitado de acuerdo al plan propuesto que corresponde al afo
econdémico 2014

v En el espacio o territorio: corresponde a un estudio a realizarse
dentro del ambito de la Ciudad de Tocache;

v" De los recursos: la disponibilidad de los recursos financieros
basicos para la realizacion del estudio de investigacién son

limitados.
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v' De la informacion o acceso a ella limitado ya que no contamos

con una bibliografia completa y si los hay el acceso es casi

imposible

v" De la poblacién disponible para el estudio solo se trabajara con

la Cooperativa de Ahorro y Crédito Tocache Ltda. 35

HIPOTESIS, GENERAL Y ESPECIFICOS

1.6.1. Hipétesis General

La Imagen Institucional Cooperativo impacta

directamente a los productos y servicios financieros de la

Cooperativa de Ahorro y Crédito Tocache Ltda. 35.

1.6.2. Hipodtesis Especificas

1.

Si Realizamos un diagnéstico y andlisis de la Imagen
Institucional actual de la Cooperativa de Ahorro y Crédito
Tocache Ltda. 35 entonces podemos observar la incidencia

en los productos y servicios que presta?

Si Demostramos la importancia de la nueva imagen
cooperativa institucional entonces tendra un impacto positivo
en los productos y servicios que ofrece la Cooperativa de

Ahorro y Crédito Tocache Ltda. 357
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3. Si Establecemos los lineamientos y forma de aplicacién de la
nueva Imagen Institucional de la Cooperativa de Ahorro y
Crédito Tocache Ltda. 35 entonces tendra incidencia en los

productos y servicios?

1.7 VARIABLES, DIMENSIONES, INDICADORES.

Variables - Dimensiones e Indicadores

Variables | Dimensiones | Indicadores N
Vi 1 e Identidad |« comportamiento
Imagen Institucional « cultura
Institucional = personalidad
Cooperativo | Marketing = acceso al servicio
= atencion al cliente
e Visién = objetivos
estratégica = metas
“V.D.
Incidencia en| « Autenticidad ¢ Prestigio
los producto y| ¢ Opinion Publica |e Creativa
servicios | o Credibilidad e Imaginativa
e Seguridad o Positiva
e Oportunidades o Cierta garantia
¢ Calidady calidez
e Otros servicios

Definicion Operacional de Variables

En el proceso de investigacion, una vez planteado y esclarecido el
asunto o problema y una vez que se hayan establecido las

preguntas de investigacion e hipétesis, es imprescindible definir
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los términos o variables que estan siendo incluidos. Al respecto

debemos de clarificar lo que son definiciones operacionales.

Definiciones operacionales son las que especifican Ios
procedimientos que describe las actividades que un observador
debe registrar para poder medir la variable.

Ejemplo: Inteligencia (en un estudio determinado) es el nivel de

consciente intelectual segun medido por la prueba Stanford Binet.

Definicion Operacional

Imagen Institucional Cooperativa:
Conjunto de cualidades que los clientes y socios atribuyen a
la cooperativa de Ahorro y Crédito Tocache Ltda 35, es
decir, es lo que la Cooperativa significa para la sociedad,
cémo se la percibe.

Incidencia en los Productos y Servicios:
Conjunto de condiciones naturales, politicas, econoémicas y
sociales, que permiten que los socios y clientes de la
Cooperativa de Ahorro y Crédito Tocache Ltda. 35 tengan

influencia a los productos y servicios que ofrecen.
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CAPITULO Il

MARCO TEORICO

ANTECEDENTES

Se ha determinado la existencia de los siguientes antecedentes

bibliograficos:

1.

Cruz (2011)" concluye en su trabajo de investigacion que: El
84% de los encuestados acepta que la planeaciéon en general
puede considerarse como la previsidbn de recursos y acciones
que deben llevar a cabo las cooperativas de ahorro y crédito. Las
empresas tienen que prever los recursos humanos, materiales y
financieros; asi como las politicas, estrategias, tacticas y
acciones en particular para poder cumplir su mision institucional.
El 85% de los encuestados acepta que la planeacién estratégica
abarca la realizacion de un diagnéstico de las cooperativas de
ahorro y crédito. El diagnostico es un examen del aspecto interno
y el entorno de las cooperativas. Esto generalmente se lleva a
cabo mediante la aplicacion del analisis de las fortalezas y
debilidades; asi como de las oportunidades y amenazas. El 98%
de los encuestados acepta que la planeacion estratégica incluye
la determinacion de la visiébn, misidon y objetivos de las
cooperativas de ahorro y crédito. Sobre la base del diagnéstico
se lievan a cabo las proyecciones necesarias para definir el plan

estratégico de la cooperativa, el mismo que contiene entre otros

! Cruz Alberca Pedro Teodomiro (2011). Tesis: La planeacion estratégica y la eficiencia gerencial en el desarrollo de las
Cooperativas de Ahorro y Crédito. Universidad Nacional Federico Villarreal. Para titulo de Contador Publico
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aspectos a donde quiere liegar la institucion, la razén de ser
institucional y los propositos que se deben lograr para sacarle el
maximo provecho a las politicas y estrategias. El 98% de
encuestados acepta que la planeacion estratégica incluye la
definicion de politicas de las cooperativas de ahorro y crédito.
Las politicas son los grandes lineamientos de la institucion.
Dichas politicas estan referidas a la organizacién, direccion,
coordinacion y control; asi como al aspecto financiero, tributario,
laboral y otros que resulten necesarios.

El 90% de los encuestados acepta que el desarrollo cooperativo
tiene como base la planificacion estratégica de los recursos de las
cooperativas de ahorro y crédito. El 88% de los encuestados
acepta que el desarrollo cooperativo tiene como base la eficiencia
gerencial de las cooperativas de ahorro y crédito. El 100% de los
encuestados acepta que el incremento del numero de socios se
puede considerar como parte del desarrolio de las cooperativas de
ahorro y crédito. El 96% de los encuestados acepta que la
constitucién e incremento de sucursales se puede considerar parte
del desarrollo de las cooperativas de ahorro y crédito.

2. Ochoa (2005)% pone especial énfasis en los tipos de control a
utilizar en el plan de negocios de la cooperativa de ahorro y

crédito la Hormiguita. El 90% de los encuestados apoya el tipo

2 Ochoa Vargas, Maria Judith (2005) Tesis: Cooperativa de ahorro y crédito la Hormiguita. Presentado en la Escuela
Superior Politécnica del Litoral de Madrid- Espafia, para optar la certificacion del Diplomado en Administracion
Empresarial.
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de gestion cooperativa. El 92% acepta la gestion, pero exige un
mayor control a través de auditorias internas y externas. El 85%
manifiesta que no dejaria la cooperativa para a otra entidad
similar. Ei 93% apoya que la planeacion estratégica es un
instrumento valioso para la gestion institucional. El 89% indica
que la eficiencia de los gerentes de la cooperativa contribuye a
su crecimiento. Se puede apreciar que pese al surgimiento del
neoliberalismo contindan vigentes modelos sociales de
solidaridad como las cooperativas en paises como Espafa
considerado un pais del primer mundo. Coincidimos con el autor
en que el modelo cooperativo es una alternativa de inversion y
endeudamiento para los que tienen menos recursos. Los
resultados presentados son aceptables,

3. Soto (2006)°, el autor indica que el trabajo se realizé en el
departamento de San Martin Provincia de Tocache en el afo
2005, tomando 129 datos en una encuesta. Se formuld un
modelo, donde |la morosidad esta en funcion del ahorro familiar,
de donde a nivel global estas variables explican en un 90.62% el
comportamiento de la Morosidad en la Cooperativa de Ahorro y
Crédito Tocache Ltda. A nivel individual el ahorro familiar tiene
significancia estadistica en el comportamiento de la morosidad,

lo que demuestra que la morosidad en la provincia de Tocache

3 Soto Pérez Hugo (2006) Tesis: La morosidad en la Cooperativa de ahorro y crédito en la Provincia de Tocache (Perii).
Presentado para optar el Grado de Maestro en Ciencias Economicas con mencién en Finanzas en la Escuela de Post
Grado de la Universidad Nacional Agraria de la Selva- Tingo Maria- Peri.
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estd explicada por el nivel de ahorro familiar que tienen las
familias. La morosidad es un problema en cualquier entidad que
facilite créditos; asi es en las cooperativas como en los bancos.
E! autor no presenta el resultado en forma precisa. Deberia
haber precisado si el socio de la cooperativa al no pagar sus
deudas ahorra para otras obligaciones y no paga por pura mala
fe; o si el socio no paga sus deudas porque no tiene ahorros,
porque los mismos los consume en sus necesidades cotidianas.
Coincidimos cuando el autor demanda un mayor apoyo del
Estado para las cooperativas en cuanto a promocién, compras
del estado y otros.

4. Romero (2007)%, trata la localizacién, administracion, historia e
impacto social de una experiencia de organizacién solidaria,
expresada en la cooperativa de ahorro y crédito “Serviconal’, la
cual tiene incidencia, desde hace 35 anos, en la generacion de
ingresos en familias urbanas y rurales que habitan el municipio de
Puente Nacional, ubicado en la Provincia Velefa al sur del
Departamento de Santander. Esta investigacion tiene como
propésito contribuir a los estudios relacionados con los estilos de
gestidn en organizaciones locales dedicadas a promover el
desarrollo. El 96% de los encuestados por el autor sefala que la

gestion administrativa es la base para la obtencién de resultados

* Romero Pérez, Cintia (2007) Tesis: Estudio Descriptivo de la Gestion Administrativa de una Cooperativa de Ahorro y
Crédito, presentada para optar el Grado de Magister en Administracion en la Pontificia Universidad Javeriana
Facultad de Estudios Ambientales 'y Rurales Instituto de Estudios Rurales. Bogota D.C., Colombia.
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positivos en las cooperativas. El 92% sefiala que la eficiencia de la
gestion administrativa contribuye a racionalizar los recursos y a
sacarles el maximo provecho. Estamos de acuerdo en parte con
los resultados de este trabajo; por cuanto una cooperativa es un
todo, es gestién administrativa y gestion operativa; ambas tienen
que operar positivamente para generar sinergias y llevar a la
entidad a su desarrollo.

Cadima (2007)°, presenta el modelo de financiamiento de una -
cooperativa de ahorro y crédito basado solo en el aporte de sus
socios y en la generacién de intereses por los préstamos que
realiza. No coincidimos. Una empresa, aun siendo cooperativa,
tiene que agotar todas las fuentes de financiamiento como
prestamos de otras entidades financieras y no financieras;
créditos de proveedores; capitalizacion de remanentes; etc.
Segun el autor el 87% de los encuestados esta de acuerdo que
no deben recurrir a obtener créditos de otras entidades por que
pagaran altos intereses. Esto es relativo, por cuanto mas que los
intereses esta el sacarle el maximo provecho al crédito obtenido
obteniendo una mayor rentabilidad que el costo asumido y
también utilizando el gasto financiero como escudo fiscal para

efectos del impuesto a la renta.

3 Cadima Pino Luis Alberto (2007) Tesis: Modelo de financiamiento para la Cooperativa.Santisinta Trinidad Ltda. Presentada
. para optar el Grado de Magister en Administracion en la Escuela de Post Grado de la Universidad de Cochabamba-

Bolivia.
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6. Salazar (1990)°, este trabajo de investigacion se desarroll6
tomando como modelo la Cooperativa de Ahorro y Crédito San
Nicolds Tumbes; el objetivo principal fue estudiar profundamente
el principio y elementos basicos de un buen sistema de control
interno en la cooperativa en estudio, debido principalmente a los
problemas que atraviesa. En consecuencia se concluye que el
cooperativismo por los principios que se sustenta y los fines que
persigue, es uno de los medios mas adecuados para propiciar y
lograr cambios estructurales en el desarrollo econémico y social
del pais. Las cooperativas vienen funcionando con deficiencia en
sus aspectos organizativo, administrativo y contable, por lo que
el control interno es vital para la buena marcha en la
administracion y organizacion de esta institucion. Asimismo,
existe falta de capacitacion y adiestramiento a los miembros de
la direccién. El 91% de los encuestados contesta que la entidad
tiene un sistema de control interno deficiente. El 96% estiman
que debe mejorarse el sistema de control con acciones
administrativas. El 100% apoya la retroalimentacion de las
actividades como salida para tener mejores resultados. Estamos
de acuerdo en que un buen sistema de control interno es
facilitador de la gestion eficiente de los recursos de las

cooperativas como de otras empresas.

% Salazar Luna Percy Alejandro (1990) Tesis: Planteamiento de un sistema de control interno para cooperativas de ahorro y
crédito, presentada para optar el Titulo de Licenciado en Administracion en la Universidad Nacional de Tumbes- Perii.
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7. Monrroy (2004)", presenta un modelo que contiene el diagnostico,
perspectivas a mediano y largo plazo, objetivos estratégicos,
acciones, indicadores y recursos necesarios para la gestion optima
de las cooperativas. El 97% de los encuestados en este trabajo

- contesta que el planeamiento estratégico es la base para el
desarrollo de las cooperativas. El 93% apoya que un buen
planeamiento prevé los recursos y actividades a mediano y largo
plazo lo que facilita la continuidad de la institucion. Estamos de
acuerdo con los resultados, coinciden con los determinados en el
trabajo de investigacion.

8. Yalado (2005)% establece que el diagndstico de acuerdo a un
enfoque de planeaciéon estratégica para las cooperativas es una
herramienta valiosa de gestidon institucional. De acuerdo con el
autor, el diagnéstico nos ayuda a ver qué es lo que hemos
realizado y cual es nuestra situacién para que sobre esa base dar
un salto cualitativo a través de la planeacién estratégica. Sobre
una muestra de 500 personas, el 80% considera conocer las
bondades del diagnéstico. El 87% dice que estaria dispuesto a
realizarlo o utilizarlo en la entidad. El 88% sefiala que el
diagnostico facilita la planeacién estratégica y con ello establecer

los objetivos y mision institucional. Estamos de acuerdo con los

7 Monrroy Ayme, Juan (2004) Trabajo de investigacion docente: “Planeamiento estratégico para las cooperativas”.
Presentado en la Facultad de Ciencias Financieras y Contables de la Universidad Nacional Federico Villarreal. Lima.
Edicién a cargo del autor.

8 YALADO Ménde= Rosario (2005) “Propuesta de un Modelo de Diagndstico Estratégico para las cooperativas de servicios
miultiples”. Ancash. Edicién a cargo de la UNASAM.
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resultados obtenidos; toda vez que en igual sentido consideramos
que la planeacion estratégica y la eficiencia gerencia instrumentos
para el desarrollo de las cooperativas de ahorro y crédito

9. Hernandez (2004)°, concluye que la administracion financiera esta
orientada a viabilizar la gestion de los fondos, conforme al plan
estratégico y las disposiciones de ordenamiento juridico,
promoviendo el adecuado funcionamiento de sus sistemas
conformantes como el presupuesto, tesoreria, endeudamiento y
contabilidad, sobre la base de principios que enmarcan la
administracion financiera como transparencia, legalidad, eficiencia
y eficacia. Segun los resultados del trabajo el 75% de lo 300
encuestados apoya que la administracion financiera es el
instrumento para facilitar los objetivos y misién de las cooperativas
de ahorro y crédito. El 77% sefiala que la eficiencia, eficacia y
transparencia son los pilares para gestionar en forma éptima una
cooperativa. No coincidimos con estos resultados, son muy bajos
considerando la gran importancia de la administraciéon financiera.

10.Suarez (2005)"°, propone un modelo de plan estratégico que
contiene la visién, misién, objetivos generales, obijetivos
especificos, acciones permanentes e indicadores de impacto,

resultado y producto. El proceso de planificaciéon estratégica esta

 HERNANDEZ Celis, Domingo (2004) Trabajo de investigacion docente: “La Administracion Financiera en el logro de los
planes estratégicos de las Cooperativas de Ahorvo y crédito”. Presentado en la Facultad de Ciencias Financieras y
Contables de la Universidad Nacional Federico Villarreal. Lima. Edicién a cargo del autor.

0 SUAREZ Almeira, Juan (2005) Trabajo de Investigacion docente: "Propuesta estratégica para la gestion eficaz de las
cooperativas en el Perti . Presentado en la Facultad de Ciencias Financieras y Contables de la Universidad San Martin
de Porres. Lima. Edicion a cargo del autor.
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encaminado a la construccion de una vision compartida de futuro y
al establecimiento de objetivos estratégicos institucionales.
Coincidimos con la propuesta de modelo de planeacion estratégica
aun cuando debe considerarse dentro de este marco las politicas
como base para todo el quehacer institucional. EIl modelo de
planeacion estratégica tiene el apoyo del 88% de los encuestados.
Se considera que es un resultado aceptable considerando que
todos no tenemos por qué pensar o valorara las cosas de igual
manera.
11.Pefia (2008)"", realizé un estudio detallado de la situacion de los
recursos humanos, materiales y financieros y sobre esa base
propone la aplicacion del benchmarking para alcanzar una
gestion corporativa eficaz y competitiva. La gestion corporativa
eficaz y competitiva es sinébnimo de gerencia efectiva, variable
gue sera descrita en este trabajo. La gerencia efectiva procura
‘llevar a cabo las actividades con economia y eficiencia;
buscando en todo momento alcanzar las metas y objetivos
institucionales. El 96% de los 450 encuestados contesta que esta
de acuerdo cdn lo propuesto por la autora. Se apoya lo
establecido por ia autora, aunque expresamos nuestras reservas
por el benchmarking, toda vez que todo lo que pueden hacer

otras entidades lideres no necesariamente es aplicable en

"' pedraza Ramirez Maria Felicita (2008) Tesis: “Gestion Corporativa con Benchmarking para la competitividad de las
cooperativas. Presentada ara optar el Grado de Doctor en Administracién en la UNASAM.
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cualquier entidad y especialmente del tipo cooperativas que tiene
un marco diferente a cualquier otro tipo de empresa.

12.Vega (2007)"%, propone a la administracion corporativa y la
forma como puede ser aplicada para alcanzar la gerencia eficaz
de las empresas cooperativas. No estamos de acuerdo del todo,
por cuanto en una cooperativa convocar a todos los socios para
tomar decisiones antes que estas sean oportunas y efectivas de
seguro terminan no siéndolo. En este caso los socios ya estan
representados por la junta directiva, junta de vigilancia y comités
especializados que son gestionados por socios cooperativistas.
El 92% sefiala que la administracion corporativa ayuda a la
consecuciébn de los objetivos. El° 93% senala que las
cooperativas tienen que administrarse con modelos mixtos. De
acuerdo con estos resultados.

13.Carmona (2009), presenta el proceso de la gerencia
estratégica, las politicas, estrategias y tacticas para administrar:
eficiente y econbémicamente los recursos humanos, hasta
alcanzar las metas, objetivos y mision. Sin una gerencia efectiva
no se puede hablar de eficiencia, mejora continua ni
competitividad. Incluso algunos autores dicen que se puede
sacrificar la eficiencia por la efectividad. Es necesario lograr lo

que se ha propuesto una instituciéon, de lo contrario no tiene

2 Vega Ramirez Juan Alberto (2007) Tesis: “Administracion corporativa para la gerencia eficaz de las empresas cooperativas de servicios
multiples ', presentada por para optar ¢l Grado de Doctor en Administracion en la Universidad de San Martin de Porres.

3 Carmona Luna Maria (£009) Tesis: “Gerenciua estratégica para el mejoramiento continuo de los recursos humanos de las cooperativas”,
presentado por para optar el Grado de Doctor en Administracion en la Universidad de San Martin de Porres.
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sentido seguir en el mercado, asi de importante es la gerencia
efectiva. De acuerdo con las conclusiones del trabajo.

14.Garcia (2009)'*, desarrolla la filosofia, principios, doctrina,
proceso y otros elementos del gobierno corporativo, el mismo
que propone para ser aplicado en las empresas cooperativas,
como forma de mejorar el uso de los recursos humanos,
materiales y financieros; asi como los productos y servicios para
la poblacion; todo esto en un marco de gerencia efectiva, que
alcanza las metas y objetivos propuestos. Estamos de acuerdo
con la proposicidon; aunque los socios encuestados no apoyan
totalmente cuando responde en un 79% solamente.

15.Fernandez (2009)'°, dice que la aplicacion de los instrumentos
de la direccion estratégica, apoyada en una cultura de valores y
con liderazgo eficaz, facilita la gestion eficaz y la competitividad
de las cooperativas. De acuerdo con el autor, la direccion
estratégica es parte del trabajo que hace la gerencia efectiva;
porque es una adecuada estrategia orientar todos los tiempos y
movimientos al logro de las metas y objetivos, asi lo apoyan un
98% de los 380 encuestados por el autor. Se considera que la
cultura de valores esta por encima de cualquier objetivo
comercial, financiero, administrativo u operativo. Una cultura de

valores representa la garantia para los buenos resultados y

" Juan Andrés Garcia Neves 82009) Tests: “Gerenciamiento corporativo aplicado a las empresas cooperativas de ahorro y crédito”; preseniada
por para optar el Grado de Doctor en Administracion en la Universidad auténoma de México.

I3 Ferndndez Eduardo Jara (2009) Tesis: “Direccion Estratégica y Saneamiento de empresas cooperativas’; presentada por
Hugo para optar el Grado de Doctor en Administracion en la Universidad Nacional Mayor de San Marcos
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continuidad de la empresa, asi lo aceptan el 96% de los
encuestados por el autor, con los cuales compartimos la

respuesta.

BASES TEORICAS

El presente trabajo investigativo tiene la finalidad de realizar un
minucioso analisis de la imagen institucional actual y su impacto en
los productos y servicios que ofrece la Cooperativa de Ahorro y
Crédito Tocache Limitada; y estda tomado como referencia el ano
2014.

El objeto de la investigacién es analizar la imagen institucional actual
de la Cooperativa y proponer una nueva para que mejoren los
productos y servicios financieros que ofrece.

IMAGEN CORPORATIVA™

La imagen corporativa se refiere a como se percibe una compafiia.
Es una imagen generalmente aceptada de lo que una compafia
"significa". La creacion de una imagen corporativa es un ejercicio en la
direccion de la percepcion. Es creada sobre todo por los expertos
de relaciones publicas, utilizando principalmente campafias
comunicacionales, plataformas web (paginas web, redes sociales) y
otras formas de promocién para sugerir un cuadro mental al publico.
Tipicamente, una imagen corporativa se disefia para ser atractiva al

publico, de modo que la compafia pueda provocar un interés entre los

1 http.//es.wikipedia.org/wiki/lmagen_corporativa
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consumidores, cree hueco en su mente, genere riqueza de marcay
facilite asi ventas del producto. La imagen de una corporacién no es
creada solamente por la compaiiia.

Otros factores que contribuyen a crear una imagen de compaiiia
podrian ser los medios de comunicacion, periodistas, sindicatos,
organizaciones medioambientales, y otras ONG.

Las corporaciones no son la Unica forma de organizacion que genera
este tipo de imagenes. Los gobiernos, las organizaciones caritativas,
las organizaciones criminales, las organizaciones religiosas, las
organizaciones politicas y las organizaciones educativas todas
tienden a tener una imagen Unica, una imagen que sea parciaimente
deliberada y parcialmente accidental, parcialmente auto-creada vy
parcialmente exégena.

Imagen Corporativa y posicionamiento del Producto

Es un concepto relacionado de una forma muy estrecha con la cultura
empresarial. La imagen corporativa debe ser consistente con el
posicionamiento de producto de la compafhiia, de lalinea de
productos, o de la marca. Cualquier incongruencia entre la imagen
corporativa total y las posiciones de las ofertas individuales del
producto sera confusa para los clientes potenciales y tendera a
reducir la rentabilidad.

Una buena imagen corporativa total se puede considerar como la
suma de todas las imagenes asociadas a las posiciones individuales

del producto de la compafia. El! nombre corporativo vy
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el logotipo deben también ser coherentes con la imagen corporativa
general. Si se desea hacer una imagen corporativa como
cientifico/técnico/innovador no se llamara a su compaiia So/ Mistico,
ni utilizara un logotipo como el pavo real de la NBC. Asimismo ocurre
con los temas publicitarios y con los socios de la distribucion: también
deben ser consistentes con su imagen corporativa total. Si, por
ejemplo, se desea crear una imagen corporativa de lujo, no se debera
distribuir sus productos con Walmart ni utilizar canciones humoristicas
€n sus anuncios.

Una imagen corporativa acertada debe también ser creible. Es decir,
la imagen debe estar relativamente cerca de sus comportamientos
reales para resultar creibles

Imagen Corporativa y Responsabilidad Social Empresarial

Una empresa tiene responsabilidades con la sociedad que van mas
alla de la mera produccién y comercializacién de bienes y servicios,
sino que también implica el asumir compromisos con los grupos de
interés para solucionar problemas de la sociedad.

Frecuentemente los consumidores son llevados hacia marcas y
compafias consideradas por tener una buena reputacién en areas
relacionadas con la responsabilidad social empresarial. Es por cierto
entonces, una de las ventajas que trae la responsabilidad social
corporativa, ya que también importa en su reputacion entre Ia

comunidad empresarial, incrementando asi la habilidad de la empresa
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para atraer capital y asociados, y también con los empleados dentro
de la empresa.

Componentes de la Imagen Corporativa

La imagen corporativa puede estar compuesta por uno o mas
elementos, que de manera conjunta o independiente todos cumplen
una misma funcion, acentuar la grafica y la solidez de.la imagen
corporativa, mediante la cual, los usuarios pueda reconocer quien
factura el producto o servicio, por consiguiente determinar
caracteristicas y valores del mismo. Dentro de los elementos

podemos encontrar los siguientes:

Edificaciones, presentacidon de los productos, Marca o nombre,
Color, Personajes, Iconos, Musica, Comunicacion, Medios,
Isotipo, Logotipo, Monograma, Eslogan, Emblema, Pictograma, Anagr

ama, Logograma, Imago tipo.

Dentro de la imagen de una empresa también se incluye su filosofia,
mision, vision, valores, lealtad, servicio, integridad e innovacion.
Creacién de un Nombre

El nombre es un factor primordial, tenemos una necesidad innata por
denominar a todo lo que nos rodea, mas que un signo de
identificacién es una dimension esencial, proyecta la personalidad. Un
elemento sin nombre es un elemento sin existencia real en nuestro
espiritu, el nombre tiene una funcién légica y una simbdlica, sobre

todo para sus funciones de identificacion y de penetraciéon en una
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audiencia, dar nombre a una entidad es fundamental pues la

importancia reside en que él mismo es un elemento de

intercomunicacién para todos los miembros de una sociedad.

Métodos creativos

Analogia: surge a partir de la relacion entre nombre y entidad.
Extrafieza: factores de sorpresa, confraste, incoherencia o
esnobismo.

Contrarios a los caracteres directos, analégicos o descriptivos.
Evocacion: Situacion emotiva creada entre el producto, marca o
empresa y sus atributos. Marcas de perfumaria o cosmética.
Idealizacién.

Amplificacion: valoracion superiativa. Nombres evocadores de
gigantismo con miras a crear una imagen de alta potencia y
universalidad. “Inter”; “Royal” 0 “Champions”

Confiabilidad: sujetos encuadrados en el concepto del bien comun.
Importantes los factores de confianza y solvencia.

Combinatoria: Combinacién de nombres, letras, niumeros... “3M”

Excelencia : la que deriva del bien posicionamiento

Mecanismos lingiiisticos

Descriptivos: enunciacion sintética de los atributos de una
institucion. “Banco Interamericano de Desarrollo” o “Museo
Espariol de Arte Contemporaneo”

Simbélicos: alusién a la institucién mediante una imagen literaria.

“Camel”, “Omega” o “Nestlé”
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« Patronimicos: alusién a la institucion mediante el nombre propio
de una personalidad clave de la misma. “Lacoste”, “Johnson
&Johnson” o “Mercedes Benz”
« Toponimos: alusion al lugar de origen o area de influencia de la
institucion. “Banco Santander” o “Aerolineas Argentinas”
« Contracciones: construcciéon artificial mediante iniciales o
fragmentos de palabras. “IBM” o0 “AEG”.
Linea Grafica Impresa o Papeleria
Es la parte del disefio grafico que corresponde con la publicidad
impresa de una empresa y que seran todos los disefios que se van a
imprimir en grandes proporciones o cantidades para diferentes fines
como: promocién y publicidad, facturaciéon (que incluye formularios,
contratos, suscripciones, etc.), volanteo, calcomanias, afiches,
calendarios, sobres ejecutivos, etc. El disefiador grafico se encargara
de realizar los disefios para los fines anteriores mencionados,
grabarlos en un cd en los formatos especificos, para luego ser
impresos en una impresora o imprenta de acuerdo a la campafha
determinada en el coste por persona conocido como el Costo por
mil (CPM), que es la efectividad de una campafa pubilicitaria o
promocion de llegar a cantidades de personas calculadas en cifras de
mil o su sumatoria (como por eje. impresién de 250, 500 o 750
volantes), el resultado se obtiene en las cantidades de productos o
servicios que adquieren o compran las personas que recibieron algun

impreso (un volante, un brochure, un calendario, etc.); y se resta la
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inversion realizada en disefo grafico y papeleria, para saber con éste
resultado la calidad y efectividad que tuvo la campafia impresa en
ingresos y publicidad.

IMAGEN INSTITUCIONAL"

Es la imagen que la empresa como entidad articula en las personas.
Se refiere a como se percibe una compafia. Es una imagen
generalmente aceptada de lo que una compafia "significa". La
creacion de una imagen corporativa s un ejercicio en la direccién de
la percepcion. Es creada sobre todo por los expertos de marketing en
conjunto con los de comunicacién que utilizan las relaciones pubilicas,
campanas comunicacionales y otras formas de promocion para
sugerir un cuadro mental al publico. Tipicamente, una imagen
corporativa se disefa para:

- Ser atractiva al publico.

- Provocar un interés entre los consumidores.

- Calar en la mente del consumidor.

- Generar riqueza de marca.

- Facilitar las ventas del producto.

La Imagen se encuentra estrechamente vinculada con las actitudes
de los individuos hacia una cosa, persona u organizacion, ya que una
actitud "es una tendencia o predisposicion, adquirida y relativamente

duradera, a evaluar de un modo determinado a una persona o

17 Slideshare.- La comunidad mas grande del mundo para compartir presentaciones virtuales
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situacion y actuar en consecuencia con dicha evaluacién" (Vander
Zarden, 1989: 199).

La sinergia institucional es una labor comunitaria de creacion y accion
colectiva, realizada entre los individuos que pertenecen a una misma
organizacion, inmersa en un enfoque de calidad, con el propésito de
generar desarrollo y progreso sostenible para la empresa, asi lo
sefialo el vicepresidente académico de la Comisiéon Organizadora de
la Universidad Peruana Simén Bolivar, Dr. Enrique Cornejo
Ramirez, durante la conferencia magistral “Sinergia Institucional:
Generadora de Desarrollo”.

“Esta sensacion de mejora debe ser advertida siempre por los
trabajadores en las organizaciones. El sentir que avanzamos, un
poco cada dia puede ser el impulso para mejorar nuestra sinergia en
la empresa. Caso contrario, va a ocurrir lo de siempre con las
bicicletas estacionarias que tengo en casa. No importa la
sofisticacion tecnologica, que te mida el pulso, que te muestre a
través de una pantalla LCD los kilobmetros avanzados. Igual, esas
bicicletas estacionarias, terminan como percheros o colgadores de
ropa, pues es complicado, practicar rutinas de 40 minutos en
ellas. La razon es muy simple: Una bicicleta estacionaria, no nos da

la sensacion de avance, que si nos produce el footing”.
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+  Intemel,
= intranet
= aextranet.
\. /
r SHASEM DITIITUSISNAL
historia y filosofia

Ninguna institucion puede darse el lujo de
despreciar su  historia y su culiura, toda
instilucidn  sin  memoria  ingvitablemerile se
cenvierte en una instucion sin destino.

Es indispensable desarrollar el habito de
registrar informacién , pues el presente no
siempre o3 posible advertir su ‘posible
significado.
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Esla drea coordina las aclividades que emprendan
lodas aquellas aroas de la institucion que
‘apoyen la venta de bienes 0 servicios.

Este permite desarrollar productos y servicios mas

apegados a las necesidades del cliente, generar
ventas en linea y dar servicio de postventa
mediante avanzados dispositivos digdales.

g 2 s e e, e e e,

SRR T Ui S A S I

E£s la inslancia encargada de desarrolfar los
programas de relaciones publicas. rélaciones con
el gobierno. relaciones publicas financieras,
comynicaciones con el mercado de trabajo,
publicidad corporativa. comunicacion amblental, y
comunicaciones internas,

El prop6sito fundamental de las
comunicaciones organizativas es establecer
comunicaciones institucionales productivas.

Iy

Este punto es las lorma basica de fa comunicacion,
{a comunicacion dig debera reatizar aqueilas
tunciones de vigitancia en el enterno, correlacion

-de elementos y transmision del iegado culiural
que resullen pertinentes para el desarrollo
integral de las comunicaciones productivas de fa
nstitucion,

= et e e —= e o e s e 2 i
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PRODUCTOS Y SERVICIOS™
Tanto los productos como los servicios son bienes que se ofrecen al
mercado con el fin de satisfacer una necesidad de los clientes. Lo
que la diferencia es, principalmente, su tangibilidad.
Asi, un producto es un objeto tangible, es decir, que se puede
percibir mediante los sentidos (tacto, oido, gusto, vista, olfato). Por
ejemplo, un par de zapatos.
Los servicios son bienes intangibles, no se pueden percibir
inmediatamente a través de los sentidos. Por ejemplo, servicios de
salud o servicios legales.
Debe saber que los servicios son inseparables. Es decir, se
producen y se consumen al mismo tiempo. También son variables:
un mismo servicio puede variar dependiendo de quién lo presta,
cuando o donde. Y no se pueden almacenar.
Sin embargo, es muy raro encontrar productos o servicios puros. Por
ejemplo, si vendemos un equipo de sonido (producto),
probablemente deba venir con el servicio de instalacion o
entrega a domicilio. Ocurre lo mismo con el transporte: siempre se
ofrecen bebidas y refrigerios a los pasajeros.
El objetivo debe ser diferenciarse, y combinar productos y servicios

tendra buenos resultados.

8 pori 21. 12-11-14
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DATO
- El cliente siempre buscaré satisfacer una necesidad, ya sea a través
de un servicio o de un producto.
PRODUCTOS Y SERVICIOS FINANCIEROS"®
Los productos financieros son la esencia del negocio de los
proveedores de servicios financieros, son lo que se "vende" a los
clientes. Por lo tanto, como cualquier otra empresa, un proveedor de
servicios financieros se debe regir por el mercado y tener como
objetivo reconocer y satisfacer las necesidades del cliente en forma
rentable. Los clientes pueden ser particulares o empresas y sus
necesidades de servicios financieros oscilaran desde la necesidad de
un lugar seguro para guardar su dinero excedente hasta poder recibir
préstamos para afrontar un déficit de liquidez o poder enviar dinero a
un pariente en una zona rural. De esta manera, el proveedor de
servicios financieros tiene que decidir si ofrecer a sus clientes un
producto o varios productos y cuanto cobrar para hacer un negocio
sostenible.
Las empresas agricolas, en particular, requieren productos que
satisfagan sus necesidades para administrar la liquidez estacional,
hacer inversiones a mas largo plazo y administrar los riesgos. Las
instituciones financieras muchas veces se preocupan por los riesgos
asociados al sector agricola, y pueden hacer falta mecanismos para

alentarlos a dar servicio a las necesidades de financiacion de los

19 . . . ‘s N
hitp://www.fao.org/ag/ags/finanzas-e-inversiones-agricolas/productos-y-servicios-financieros/es/
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agricultores, comerciantes y agro empresas. Los especialistas de la
FAO en comercializacion y finanzas rurales han estado examinando
estas cuestiones y dando informacién a sus paises miembros a través
de sus publicaciones.

COOPERATIVAS DE AHORRO Y CREDITO VERSUS BANCA
TRADICIONAL?

30 de julio de 2012

Los grandes bancos tradicionales han estado dltimamente bajo la
linea de fuego. Los clientes, en numero récord, han optado por
cooperativas de ahorro y crédito como alternativa a las grandes
corporaciones bancarias. Pero ;qué es una cooperativa de ahorro y
crédito y como se compara con los bancos tradicionales a 'Ia hora de
gestionar su dinero y ayudarlo con las grandes compras? A
continuacién le contamos.

¢Cual es la diferencia?

Aunque los productos, servicios, accesibilidad y otros factores varian,
la diferencia principal entre una cooperativa de ahorro y crédito y un

banco tradicional es la propiedad.

x Cooperativa de las Américas Region de Alianza Cooperativa Internacional. 30-07-12
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Los  bancos son
organizaciones con finalidad
de lucro tipicamente propiedad
.de accionistas. Brindan una
variedad ~ de servicios
financieros en un sentido que
es eficiente y que garantiza
maximizar la ganancia de sus
accionistas. |

Las cooperativas de ahorro y
~ crédito son organizaciones |
sin fines de lucro, propiedad
de sus miembros. Son
instituciones cooperativas en
las que sus miembros unen|
sus recursos para brindar
servicios a otros miembros.

Délares. y sentido

" Tanto los bancos y }‘cvc')opera'ti\./as de ahorro y crédito ofrecen
_ ﬁ-nanciaéién para grahd‘es compras y opciones para gestionér dinero, .
pero no son tan similares como’ se puedé creer. En 'promedio, las

cooperativas de ahorro y crédito ofrecen tasas mas atractivas y

mejores retornos en las cuentas.

Auto usado préstamo 48 meses 3.84% 5.49%
Auto usado préstarho 36 meses 37%  |547%

| Aufo nuevo préstamo 60 meses ‘3.7l3% - 15.09%
Auto nuevo préstamo 48 meseé ~ 13.61% | 5%

El mito del 0 % de los distribuidores
Si es demasiado bueno.para ser cierto, probablémente no lo sea. Hay
muchas ofertas con 0 %_ de interés pero no se deje enganar. Hay que

ver a letra chica.
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Si esta considerando realizar una compra mayor, las opciones de 0%
de interés pueden ser terriblemente tentadoras. ;Cual es el juego? Es
realmente 0% unicamente si usted paga antes de que finalice el
periodo indicado para ese 0%. Después de eso, se le imputaran
recargos desde el primer dia de su compra. Ademas, la oferta
generalmente aplica s6lo a aquellos con mejores condiciones
crediticias.
Mientras que las instituciones financieras no tienden a ofrecer 0% de
interés, si presentan buenas tasas para el periodo total de duracién

del préstamo.

Cooperativas
Bancos
Si usted quiere una casa de Ahorro y
fradicionales
Crédito
Hipoteca de tasa fija a 30 afos 4.29% 4.20%
Hipoteca de tasa fija a 15 afos 3.64% 3.48%
Hipoteca de tasa variable 5/1 afos |3.53% 3.48%
Hipoteca de tasa variable 3/1 afios |3.36% 3.54%
Hipoteca de tasa variable 1/1 afios |3.11% 3.61%
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Cooperativas
Bancos
Si usted quiere gestionar su dinero |de Ahorro y
tradicionales
Crédito
Tarjeta de crédito clasica 11.64% 13.22%
Cuenta de ahorros regulares 1K 0.23% 0.17%
Cuenta corriente internacional 5K 0.17% 0.13%

Otras razones para elegir una cooperativa de ahorro y crédito
Aparte de tasas mas favorables y mayor satisfaccién de los clientes,
hay muchas otras razones por las que usted podri optar por trabajar

con una cooperativa en lugar de un banco.

Bajos Requisitos de Minimos en el Balance de Cuenta.

Mientras que los grandes bancos cobran altos cargos si su cuenta
queda por debajo de los minimos exigidos, muchas cooperativas de
ahorro y crédito tienen minimos realmente bajos o no tienen requisitos

en ese sentido, a veces solamente 5 a 10 USD.

Requisitos de Elegibilidad Menos Restrictivos.

Muchas cooperativas tienen requisitos para realizar préstamos menos
restrictivos, por lo que si un banco le ha denegado el préstamo, una
cooperativa de ahorro y crédito puede estar dispuesta a trabajar con

usted.



49
Fondos Seguros.
Invertir en una cooperativa de ahorro y crédito tiene los mismos
niveles de proteccion que invertir en un banco -garantizados hasta
250.000 USD- pero usted obtiene los beneficios adicionales de
menores tasas de interés y mejor servicio.
Factores adicionales a considerar
Las cooperativas de ahorro y crédito tienen mucho para ofrecer, pero
también hay razones por las que los bancos tradicionales esta aun en
el negocio: las cooperativas no son para todos. Aqui describimos
algunas de las desventajas potenciales de trabajar con una
cooperativa de ahorro y crédito.
ACCESO LIMITADO
Una cooperativa podria no dar el servicio de operaciones bancarias a
demanda en su teléfono inteligente. No todas las cooperativas de
ahorro y crédito proveen las ultimas tecnologias para operaciones
bancarias, aunque muchas se estan poniendo a tiro.
MENOS CAJEROS AUTOMATICOS
A diferencia de los bancos nacionales que tienen cajeros automaticos
por todos lados, las cooperativas tipicamente tienen arraigo local,
estando basadas en ciertas comunidades con menos locaciones. Sin
embargo, generalmente le permiten usar la red de cajeros
automaticos existentes sin costo.
MEMBRESIA

La mayoria de las cooperativas de ahorro y crédito estdn enfocadas
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en una comunidad especifica, por ejemplo, docentes locales. Los
requisitos de elegibilidad en una cooperativa pueden ser variables
mientras que los bancos tienen elegibilidad abierta.

Hablan los clientes

Cuando importa lo que dicen los clientes, las cooperativas de ahorro y
crédito ganan. En el indice de satisfaccion de clientes americanos de
2011 los bancos estuvieron muy por debajo de las cooperativas de
ahorro y crédito. Las empresas con menor puntaje fueron: Bank of

America y JPMorgan Chase.
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3.2,

CAPITULO Il

MARCO METODOLOGICO

TIPO DE INVESTIGACION

3.1.1.

3.1.2,

Tipo De Investigacion
La investigacién realizada es de tipo de investigacion aplicada
en razon que se recopilara informacion de los establecimientos

servicios de la Cooperativa de Ahorro y Crédito Tocache.

Nivel De Investigacion

El presente trabajo es de nivel descriptivo y explicativo.

Nivel Descriptivo.- Es descriptivo porque se describe el
comportamiento de la Imagen Institucional de la Cooperativa de
Ahorro y Crédito Tocache.

Nivel Explicativo.- Explica la situacion en cuanto a la
Imagen Institucional frente a los servicios que presta la

cooperativa de Ahorro y Crédito Tocache.

METODO

Método General: En la presente investigacién, se utilizara el Método

Cientifico como método general. Segun Zorrilla Arena, Santiago y

otros (1992:32) “Es el camino planeado o la estrategia que se sigue

para descubrir o determinar las propiedades del objeto de estudio. En

cierto modo, ese camino que se efectua al recorrer el trayecto de cada

investigacion. En el método cientifico se encuentran el conjunto de
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formas que se utilizan en la adquisicién y elaboraciéon de nuevos
conocimientos.

El método Sintético (Sintesis). Segiin Hnos. Lozano Nufez et al
(2007:130) “Consiste en reunir las partes analizadas en el todo para
examinar el fenédmeno nuevamente en forma global”. Se complementa
con el método analitico.

El método Inductivo. Obtenciéon de conocimientos de lo particular a
lo general. Establece proposiciones de caracter general inferidas de la
observacion y el estudio analiticos de hechos y fenémenos
particulares. Se complementa mutuamente con el método deductivo.
Establece conclusiones empiricas.

El método Deductivo. Razonamiento mental que conduce de lo
general a lo particular. Parte de proposiciones o supuestos generales
que se deriva a otra proposicidn o juicio particular. Se complementa
mutuamente con el método inductivo. Establece conclusiones logicas.
Método de la observacion. Consiste en obtener informacién
mediante la percepcion intencionada y selectiva ilustrada e

interpretativa de un objeto dado.

POBLACION Y MUESTRA

3.3.1. Poblacién o Universo:
Se considera como poblacion de estudio a las empresas

financieras y no financieras de la Ciudad de Tocache, como

son:
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. Caja Municipal de Ahorro Y Crédito Maynas

Caja Municipal de Ahorro y Crédito Huancayo
Caja Municipal de Ahorro y Crédito Piura
Cooperativa de Ahorro y Crédito Tocache
Banco Santander

Banco de Credito

. Interbank

Banco de Comercio

Scotiabank

3.3.2. Muestra:

En efecto, como el método es descriptivo y explicativo y

el estudio de casos, se toma como muestra de investigacion a

la Cooperativa de Ahorro y Crédito Tocache. Por lo tanto Ia

muestra ha sido del tipo no probabilistico, intencionada.

3.4. TECNICAS E . INSTRUMENTOS

3.4.1. Técnicas de Recoleccion de Datos

Encuestas: Se haran uso de las encuestas con preguntas
cerradas, en donde los representantes de la Cooperativa
de Ahorro y Crédito Tocache nos proporcionen informacion
de sus actividades como de su financiamiento para su
desarrollo.

Entrevista: Porque voy a .recoger los datos en forma

directa cara a cara con los entrevistados para que asi ellos
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nos brinden toda la informacién posible de cdmo ha sido el
comportamiento de la Cooperativa de Ahorro y Crédito
Tocache hasta la actualidad.

e Analisis Documental: El objetivo de esta técnica es utilizar
- todo los datos obtenidos y/o recolectados para luego ser
utilizados como guia en esta investigacion.

3.4.2. Instrumentos de Recoleccion de datos
Recurriremos a estos instrumentos para aplicar a los
trabajadores y/o Funcionarios quienes estan inmersas en el
manejo y la elaboracion de los informes contables.

Cuestionario. Conjunto de preguntas que seran aplicados a
los trabajadores de las empresas para conocer las variables e
indicadores concerniente a los fines y objetivos de la presente
investigacion.

Guia de Entrevista. Es la comunicaciéon con las personas.
Previamente se disefia una guia de preguntas. Técnica que
permite obtener informacién sobre las propiedades de un
problema de investigacibn para contrastar la hipétesis. El
intercambio de palabras ayuda a la obtencion de la informacion.
Fichas de lecturas. Se utilizaran fichas de resumen para
recabar informacién valida y confiable acerca del problema a
investigar. En tal sentido para hacer eficaz el trabajo se ha
utilizado todas las fuentes primarias y secundarias para realizar

el analisis.
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CAPITULO IV

RESULTADOS

RESULTADOS DEL TRABAJO DE CAMPO

De la Encuesta dirigida a los funcionarios y empleados de la

Cooperativa Tocache Ltda. 35 para conocer el estado actual de la

imagen Corporativa, tenemos:

PREGUNTA N° 1 ; Como califica el comportamiento financiero de la

Cooperativa?
CUADRO N° 1
Alternativa Frecuencia %
Bueno 3 30
Regular 6 60
Malo 1 10
TOTAL 10 10
Elaboracion: los tesistas

GRAFICO N° 1

" COMPORTAMIENTO |
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PREGUNTA N° 2. ; La Cooperativa tiene cultura de servicio a los

clientes?
CUADRO N° 2
Alternativa | Frecuenci | %
Si 0 0
Poco 7 70
No 3 30
TOTAL 10 100
Elaboracion: los tesistas
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GRAFICO N° 2

| CULTURA DE SERVICIO AL | ‘
| CLIENTE

92%

] NO

PREGUNTA N° 3

é¢La Cooperativa tiene responsabilidad y credibilidad?

CUADRO N° 3
Alternativa Frecuencia %
Si 3 30
Poco 7 ' 70
No 0 0
TOTAL ‘ 10 - 100

Elaboracion: los tesistas

GRAFICO N° 3

? .~ RESPONSABILIDAD Y -
: CREDIBILIDAD
| [ oo
R |
; St NO ;
PREGUNTA N° 4

¢Tiene la Cooperativa edificio propio?

CUADRO N° 4
- Alternativ| Frecuenci %
Si 4] 100
No ‘ 10 ‘ 0
TOTAL 10 100

Elaboracion: los tesistas
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PREGUNTA N° 5.

¢Tiene acceso directo a informacion confidencial de la

Cooperativa?
CUADRO N° &
Alternativ Frecuencia %
Si 2 20
No 8 80
TOTAL 10 100

Elaboracion: {os tesistas

GRAFICON° 5

ACCESO A INFORMACION

 CONFIDENCIAL

: ) 8% 92% ‘

1 st NO
PREGUNTA N° 6

¢ Coémo califica la atencién al cliente?

CUADRO N° 6
. Alternativa Frecuenci %
Bueno 3 30
Regular 7 70
Malo 0 0
TOTAL 10 100 |

Elaboracién: los tesistas
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PREGUNTA N° 7. ;Coincide con los objetivos de la institucién?

CUADRO N° 7

Alternativa Frecuenci| = %
Si 8 80
No ‘ 2 20

TOTAL 10 100

Elaboracion: {os tesistas

GRAFICO N° 7
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PREGUNTA N° 8

¢Segun su criterio se cumplieron las metas propuestas por la
Cooperativa en el afio pasado?
CUADRO N° 8

- Altemativa Frecuencia| = %
Si 7 70
En parte 2 ’ 20
No 1 10

TOTAL ! 10 | 100

Elaboracion: los tesistas
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De la Encuesta dirigida a los clientes de la Cooperativa Tocache
Ltda. 35 con la finalidad de conocer la calidad de los servicios que
oferta la institucion financiera tenemos.

PREGUNTA N° 1. ¢ La Cooperativa tiene prestigio institucional?

CUADRO N° 1
. Alternativa | Frecuenci] - %
Si 59 16
Poco 300 84
No 0 0
TOTAL 3569 100

[ 80%

L 40%

Elaboracion: los tesistas

GRAFICO N° 1
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;‘-‘.100% e
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i 20%
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PREGUNTA N° 2. ;Su Cooperativa es diferente a las demas?

CUADRO N° 2
Altermativa Frecuencia %
Si 59 16
No ' 300 84
TOTAL 369 100

Elaboracién: ios tesistas

GRAFICO N° 2

COOPERATIVA DIFERENTE A LOS DEMAS

© 100%
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mucho
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. 60%
- 40%
20%
16%
0% - e e g
si no
PREGUNTAN° 3
¢La Cooperativa se innova permanentemente?
CUADRO N° 3
Alternativa Frecuencia %
Mucho 0 0
Poco 59 16
Nada 300 84
| TOTAL 369 100
Elaboracion: los tesistas
GRAFICO N° 3
 INNOVACION PERMANENTE
© 100%
. 80% ’
. 84%
. 60%
40%
20% 0% 16%
0% ~ e e

nada
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PREGUNTA N° 4

éCree que la labor de la Cooperativa es positiva?

CUADRO N° 4
Alternativa Frecuencia %
Si 330 92
No | 29 ‘ 8
TOTAL 369 100

Elaboracion: los tesistas
GRAFICO N° 4
" LABOR COOPERATIVO POSITIVO
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PREGUNTA N° 5

¢ Como califica usted el nivel de credibilidad institucional?

CUADRO N° 6
Alternativa Frecuencia| %
Alto 0 0
Medio ‘ 29 ' 8
Bajo 330 92
TOTAL 369 10

Elaboracién: los tesistas

GRAFICO N° 5

NIVEL DE CREDIVILIDAD INSTITUCIONAL
© 100%
: 92%
. 50%

0% -



PREGUNTA N° 6

¢Segun usted su capital esta garantizado?

CUADRO N° 6
Alternativa Frecuenci %
Si 330 92
No ] 29 8
TOTAL 359 100
Elaboracion: 1os tesistas
GRAFICO N°6

CAPITAL DEL CLIENTE ASEGURADO
. 100% ,
! 92%
. 50%
8%

0% S
si no

PREGUNTA N°7

¢La Cooperativa ofrece servicios diferentes a las otras?

CUADRO N° 7
Altermativa Frecuencia %
Si 0 0
No 359 100 |
TOTAL 369 100
Elaboracion: los tesistas
GRAFICO N° 7
 SERVICIOS DIFERENTES A OTRAS
; COOPERATIVAS
150%
, 100% »
; 100%
io50% - :
i 0%
0% e e e

si no
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PREGUNTA N° 8

¢Lla calidad y calidez son normas permanentes de la

cooperativa?
CUADRO N° 8
Alternativ Frecuenci %
Si 29 8
No ' 330 ‘ 92
TOTAL 369 100

Elaboracién: los tesistas

GRAFICO N° 8

.- CALIDADY CALIDEZ NORMAS PERMANENTES
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ANALISIS E INTERPRETACION.

De la encuesta dirigida a los funcionarios y empleados de la
Cooperativa Tocache Ltda. 35 para conocer el estado actual de la
imagen Corporativa tenemos:

Del total de funcionarios y empleados encuestados, mas de la mitad

manifiestan que el comportamiento financiero de la Cooperativa es

regular, una tercera parte dice que es bueno y muy pocos dicen que

es malo.

La falta de solidez econémica y el lento crecimiento de la
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Cooperativa en muchos afios hacen dudar a sus clientes.
La mayoria de encuestados dicen que la Cooperativa no tiene
cultura de servicio a los clientes.
La falta de cultura de servicio a los clientes se debe a la falta de
profesionalizacion y capacitacién del personal que labora.
De todos los encuestados, la mayoria expresan que la
Cooperativa tiene poca responsabilidad y credibilidad y unos pocos
dicen que si lo tiene.
La responsabilidad y credibilidad de la Cooperativa estd en duda
debido a la falta de liquidez y atencién a los clientes.
Todos los encuestados dicen que la Cooperativa si tiene edificio
propio pero no es adecuado y que se sienten insatisfechos
El no tener un edificio adecuado hace que los empleados y
clientes tengan cierta duda del manejo econémico de la
Cooperativa en lo que tiene que ver con las utilidades; un edificio
constituye a los aportes de los socios (solidez).
De todos los encuestados, apenas dos tienen acceso a la
informacion de la Cooperativa, la mayoria no la tiene.
Esto demuestra que el funcionamiento de la Cooperativa es muy
cerrado y por lo tanto produce duda entre empleados y clientes.
La gran mayoria de encuestados confirman que la atencién al cliente
es regular y el resto dice que es buena.
Los mismos funcionarios y empleados confirman que la Cooperativa

funciona mal y es necesario cambios radicales.
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La mayoria de encuestados coinciden con los objetivos iniciales de
la Cooperativa, muy pocos dicen que no.
Esto demuestra que algunos funcionarios y empleados de Ila
Cooperativa no se empoderan de su institucién y no se sienten

parte de ella.

En cuanto al cumplimiento de las metas del pasado afio, la
mayoria dice que si; algunos dicen que mas 0 menos y unos pocos
dicen que no.

El criterio dividido de los funcionarios y empleados de la
Cooperativa, confirma las respuestas anteriores de que les importa
muy poco la buena marcha institucional.

De la encuesta dirigida a los clientes de la Cooperativa
Tocache Ltda. 35 con la finalidad de conocer la calidad de los
servicios que oferta la institucion financiera.

Del total de clientes encuestados, la mayoria dice que el prestigio
institucional es minimo y pocos dicen que si lo tiene.

A pesar de que la Cooperativa tiene varios afos de vida, aun no
logra el prestigio institucional que debe tener.

Casi todos los encuestados manifiestan que la Cooperativa
no tiene ninguna diferencia con las demas; muy pocos dicen que
si.

La Cooperativa tiene los servicios iguales a las demas (ahorro y

crédito); por lo que se necesita mayor creatividad y diferenciacion
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con las demas.
Casi la totalidad de encuestados dicen que la Cooperativa
no se innova permanentemente y algunos dicen que poco.
La Cooperativa necesita urgentemente el cambio de imagen
institucional que lo diferencie de las demas.
La mayoria expresan que la labor de la Cooperativa es positiva y
muy pocos dicen que no.
El concepto de que la labor de la Cooperativa es positiva, se refiere
a la ayuda en los créditos y no otra cosa.
El nivel de credibilidad institucional es bajo en la mayoria de
los encuestados; mientras que unos pocos dicen que intermedio.
Esta observacion de los encuestados, confirma las respuestas
anteriores en lo que respecta a la liquidez y atencién al publico.
La mayoria de clientes de la Cooperativa manifiestan que su dinero
esta garantizado; pocos manifiestan que no.
A pesar de los inconvenientes institucionales, casi todos no dudan
del cuidado de su dinero.
Todos los encuestados coinciden que la Cooperativa no ofrece
servicios diferentes a las demas.
El estancamiento institucional hace que no crezca ni ofrezca
nuevos servicios a sus clientes; eso demandan sus clientes.
La calidad y calidez del servicio de la Cooperativa esta ausente
segun la mayoria de clientes; pocos dicen que si existe.

La falta de profesionalismo y capacitacién permanente del personal
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produce un mal servicio que debe ser mejorado en forma inmediata.
La hipotesis planteada inicialmente dice: “La imagen corporativa
impacta directamente en los productos y servicios financieros de la
Cooperativa de Ahorro y Crédito Tocache Ltda. 35", queda
plenamente comprobada después de la investigacion
realizada, como lo determina el cuadro que se expone en la pagina

anterior.



5.1.

CAPITULO V

DISCUSION DE RESULTADOS

CONTRASTACION DE LOS RESULTADOS

Funcionarios y Empleados

@ Preguntas
>
= Solidez .
E econémica de Res"le ';s;b" Atencién al Er:\n::::te;a- Cumplimiento
;,1" coop:fraﬁva credibilidad | CleMe | institucionar | g€ metas
Fi % Fi % Fi % [Fi % Fi %
Bueno 3 30 31 30
Regular | 6 60 7170
Malo 1 10 0 0
Si 3 30 8 80 7 70
Poco 7 70
No 0 0 2 20 20
Mas o 1 10
menos
Total 10 [100% 10 [(100% | 10 {100 %| 10 |100% | 10 [100 %
"~ Clientes
o Preguntas
@ Prestigio Diferencia con|innovacién |Credibilidad [Atencién al
2 institucional las permanente linstitucional icliente
© demas I '
:_t' Fi - % Fi % Fi | % Fi % Fi %
i 58 16 59 16 29 8
Poco 300 84
No 0 0 300 84 330 | 92
iMucho 0] O
Poco 59 16
Nada 300 | 84
Ito 0 0
Medio 29 8
Bajo 330 | 92
Total 359 [100% | 359 [100% | 359 [100 %| 359 [100 %{359 (100 %




CONCLUSIONES
1. La Cooperativa de Ahorro y Crédito Tocache Limitada N° 35, no tiene
solidez econdmica, tiene poca responsabilidad y credibilidad, la
atencion al cliente es mala.
2. No existe empoderamiento institucional por parte de los funcionarios
y empleados, la Cooperativa no tiene ninguna diferencia con las demas.
3. No se innova permanentemente, la imagen institucional esta por

debajo de lo aceptable para confiar en ella.



RECOMENDACIONES

1. Promover la recapitalizacion inmediata de la Cooperativa,
mediante promociones, profesionalizar y capacitar permanentemente al
personal, institucionalizar la calidad y calidez del servicio al cliente,
establecer y ejecutar el empoderamiento institucional.

2. Ofertar nuevos servicios financieros, elaborar y ejecutar un plan de
innovacién permanente, elaborar y ejecutar un manual para mejorar la
imagen institucional.

3. La falta de cultura de servicio a los clientes se debe a la falta

de profesionalizacion y capacitaciéon del personal que labora.
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NOTAS BIOGRAFICAS

A)

1.

ANTONY FRANCIS CORDOVA GAMARRA
APELLIDOS Y NOMBRES
CORDOVA GAMARRA ANTHONY FRANCIS
EDUCACION PRIMARIA
IE FRAY ISIDRO SALVADOR - VILLARICA -
OXAPAMPA — CERRO DE PASCO 1992, IE PEDRO
RUIZ GALLO 1994 VILLA RICA - OXAPAMPA -
CERRO DE PASCO
EDUCACION SECUNDARIA :
IE PEDRO RUIZ GALLO 1995 - 1996, LEOPOLDO
KRAUSSE - VILLA RICA — OXAPAMPA - CERRO DE
PASCO 1997 - 2000
EDUCACION SUPERIOR
UNHEVAL 2006 - 2012
EXPERIENCIA LABORAL
- FINANCIERA CREDISCOTIA - ASESOR
FINANCIERO 2010 - 2012
- FINANCIERA CREDISCOTIA - REPRESENTANTE
DE SERVICIOS - 2013
- CAJA HUANCAYO - ASESOR DE CREDITOS 2014
A LA FECHA



B)
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MIGUEL ANGEL TOLENTINO AREVALO

. APELLIDOS Y NOMBRES

TOLENTINO AREVALO MIGUEL ANGEL

. DIRECCION

Jr. AMAZONAS 206 TOCACHE - SAN MARTIN

. EDUCACION PRIMARIA

IE PARTICULAR ADVENTISTA TOCACHE 1,986 -
1,991

. EDUCACION SECUNDARIA

IE PARTICULAR ADVENTISTA TOCACHE 1,992 -
1,996

. EDUCACION SUPERIOR

UNHEVAL 2001 - 2010

. EXPERIENCIA LABORAL

- COOPERATIVA DE AHORRO Y CREDITO
TOCACHE - ASISTENTE DE OPERACIONES -
2011 - 2012

- COOPERATIVA DE AHORRO Y CREDITO
TOCACHE - ASISTENTE DE CONTABILIDAD -
2013 HASTA LA FECHA



C)
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MALPARTIDA MIRAVAL LIZ VANESA

. APELLIDOS Y NOMBRES

MALPARTIDA MIRAVAL LIZ VANESA

. DIRECCION

URB. LOS PORTALES Mz H Lte 14 - Amarilis

. EDUCACION PRIMARIA

IE AUGUSTO SALAZAR BONDY - HUANUCO
1999

. EDUCACION SECUNDARIA

IE INMACULADA CONCEPCION -
SPRINGFIELD COLLEGE - HUANUCO 2003

5. EDUCACION SUPERIOR UNHEVAL 2006 -2012
6. EXPERIENCIA LABORAL:

- PROMOTOR DE SERVICIOS EN EL BCP -
HUANUCO



"Afio de la Diversificacion Productiva y del Fortalecimiento de 1a Educacion”,
UNIVERSIDAD NACIONAL JIERMILIO VALDIZAN- HUANUCO i
FACULTAD DE CIENCIAS CONTABLES Y FINANCIERAS k

DECANATO

ACTA DE SUSTENTACION DE TESIS PARA OBTENER EL TiTULO
PROFESIONAL DE CONTADOR PUBLICO

En la Ciudad Universitaria de Cayhuayna, a los 10 dias del mes de diciembre del 2015 a horas 10:00
a.m., se reunieron en la Sala de Grados de la Facultad de Ciencias Contables y Financieras ubicada
en el Pabelién N° 4, 3er. Piso UNHEVAL, los Miembros del Jurado Calificador de la Tesis Colectiva
fitulada “LA IMAGEN INSTITUCIONAL DE LA COOPERATIVA DE AHORRO Y CREDITO TOCACHE Y SU IMPACTO
EN LOS PRODUCTOS Y SERVICIOS FINANCIEROS ANO 2014" del Bachiller en Ciencias Contables y
Financieras Migue! Angel TOLENTINO AREVALO, designados con Resolucién N° 0765-2015-
UNHEVAL-FCCyF-D de fecha 03/12/2015, procedieron a dar inicio el acto de sustentacidén para
obtener el Titulo Profesional de Contador Publico, siendo los miembros del jurado los siguientes

docentes:
Dr. Eimer JAIMES OMONTE Presidenle
Mg. Julio NACION MOYA Secretario
i Mg. Florencio ESPINOZA HUERE Voca!

\ CPC. Yonel CHOCANO FIGUEROA  Supiente

Finalizada la sustentaciéon de la referida tesis se procedid a deliberar y verificar la calificacion,
habiendo obtenido el resultadoe siguente:

APROBADO POR DESAPROBADO POR

i o A N

‘ Que de acuerdo al Articulo 31° dei Reglariento General de Grados y Titulos vigente; habiendo
obtemdo la nota de .. E¢ ecateds /() tiene el equivalente a1 ... Bevsprda i
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OBSERVACIONES:

i
|
]
é -, 5 //’ ) ’

e dio por concluido el acto de sustentacion a horas /€. VAN 4 ar— firmando la presente en

senal conformM

' RtS‘DENT/I:
D 2¢) 2213

. . e W ae ‘q S
kil
Av. Universitaria N° 601-607 Cayhuayna Biock B-Aufa 409 Telef Q62 591086
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UNIVERSIDAD NACIONAL HERMILIO VALDIZAN- HUANUCO /
FACULTAD DE CIENCIAS CONTABLES Y FINANCIERAS

N : DECANATO

ACTA DE SUSTENTACION DE TESIS PARA OBTENER EL TITULO
PROFESIONAL DE CONTADOR PUBLICO

En'la Ciudad Universitaria de Cayhuayna a los 10 dias del mes de diciembre del 2015 a horas
10: 00 a.m, se reunieron en la Sala de Grados de la Facultad de Ciencias Contables y
Financieras ubicada en e! Pabelion N° 4, 3er. Piso UNHEVAL, los Miembros del Jurado
Calificador de la Tesis Colectiva titulada “LA IMAGEN INSTITUCIONAL DE LA COOPERATIVA DE AHORRO
Y CREDITO TOCACHE Y SU IMPACTO EN LOS PRODUCTOS Y SERVICIOS FINANCIEROS ANO 2014”, del
Bachiller en Ciencias Contables y Financieras Anthony Francis CORDOVA GAMARRA,
designados con Resolucion N° 0765-2015-UNHEVAL-FCCyF-D de fecha 03/12/2015, procedieron
a dar inicio el acto de sustentacién para obtener el Titulo Profesional de Contador Publico,
siendo los miembros del jurado los siguientes docentes:

{ Dr. Elmer JAIMES OMONTE Presidente
‘- Mg. Julio NACION MOYA Secretario
1 Mg. Fiorencio ESPINOZA HUERE Vocal

| CPC. Yonei CHOCANO FIGUEROA  Suplente

|
)

lfinalizada la sustentacion de la referida tesis se procedio a deliberar y verificar la calificacion,
habiendo obtenido el resuitado siguiente:

1
i APROBADO POR DESAPROBADO POR
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DECANATO

: ACTA DE SUSTENTACION DE TESIS PARA OBTENER EL TITULO

| PROFESIONAL DE CONTADOR PUBLICO

En la Ciudad Universitaria de Cayhuayna, a los 10 dias del mes de diciembre del 2015 a horas 10:00
a.m,, se reunieron en la Sala de Grados de la Facultad de Ciencias Contables y Financieras ubicada
en el Pabellon N° 4, 3er. Piso UNHIVAL, los Miembros del Jurado Calificador de la Tesis Colectiva
titulada “LA IMAGEN INSTITUCIONAL DE LA COOPERATIVA DE AHORRO Y CREDITO TOCACHE Y SU IMPACTO
EN LOS PRODUCTOS Y SERVICIOS FINANCIEROS ANO 2014", de la Bachiller en Ciencias Contables y
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UNHEVAL-FCCyF-D de fecha 03/12/2015, procedieron a dar inicio el acto de sustentacién para
obtener el Titulo Profesional de Contador Publico, siendo los miembros del jurado los siguientes
docentes:

' Dr. Elmer JAIMIES OMONTT: Presidentle
Mg. Julio NACION MOYA Secretario
Mg. Florencio ESPINOZA HUERE Vocal

CPC. Yonel CHOCANO FIGUEROA  Suplente
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obtenldo la nota de . M € ecseds Y0, tiene el equivalente a'..... fBe sz oo,

PBSERVACIONES:
1

i
|
i

Se dio por concluido el acto de sustentacion a horas /-47’/4)’/'% firmando la presente en

Senal conformldad%%
PRESIDENTE
| 224/22

%RETAR@
ONL Z/2 ¢ cs220

Av. Unjversitaria N® 601-607 Cayvhuayna Block B-Aula 409 Telef. 062 591086
Central 512341 Anexo 1007 Telefax 062 513360 - 512342
wiww,unheval.edu.pe



