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RESUMEN EJECUTIVO

El presente trabajo consiste en la estructuracion de un sistema de gestion de calidad para
una institucidon microfinanciera a nivel nacional, su objetivo es mejorar el servicio al cliente a
través de la mejora continua de procesos y con ello ofrecer una alternativa de retencién de
clientes, demostrando a la institucion que el crecimiento organizacional requiere de procesos
establecidos y sistematizados para no perder el control de los mismos. Esta propuesta ha
servido de base para mejorar el enfoque de servicio al cliente, concientizando al personal de
la empresa en la importancia de cumplir en tiempo y calidad la ejecucién de sus actividades,
anteponiendo los requerimientos del cliente como punto de partida para la mejora de

procesos.

Para plantear esta propuesta fue necesario recopilar informacién de fuentes primarias, asi
como informacién secundaria suficiente que permita plantear el sistema bajo la normativa
ISO 9001:2000. Cumpliendo los requisitos de la norma, se ha estructurado un Manual de
Calidad para cuyo cumplimiento se formulan esquemas de levantamiento de procesos,

sistematizacion de los mismos y forma de calculo de indicadores de seguimiento.

PALABRAS CLAVE: SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD, MICROFINANCIERA,
NORMAS ISO 9001:2000
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ABSTRACT

This work involves a quality management system structuring for a microfinance institution at
national level, its goal is improving the customer service through continuous process
improvement thus offer a customer retention alternative, demonstrating to the institution that
the organizational growth requires established processes and systematized to keep control
of them. This proposal has been the basis for improving the customer service, raising
awareness of the company staff the importance of fulfill on time and quality the execution of
their activities, prefixing the customer requirements as a starting point for process

improvement.

To pose this proposal was necessary to gather information from primary sources and
sufficient secondary information that allow to pose the system under the regulations 1SO
9001: 2000. Complying the standard requirements, has structured a Quality Manual to those
fulfillment and is formulated process uprising schemes, systematization and calculation of

monitoring indicators.

KEYWORDS: QUALITY MANAGEMENT SYSTEM, MICROFINANCE, Standards 1ISO 9001:
2000.
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INTRODUCCION

Una organizacion en crecimiento demanda mayor control en sus procesos para mantener la
calidad de los productos o0 servicios que pone a disposicién de sus clientes, por ello, por
medio del presente trabajo se propone la adecuacion de un sistema de calidad orientado al
servicio al cliente, bajo la normativa ISO 9001:2000 para la Fundacion de desarrollo
microempresarial FODEMI, que parte de la declaracion de la filosofia de calidad, la
sistematizacién de procesos y estructuracion de indicadores que garanticen la adecuacion
de procesos a los objetivos de calidad.

La estructura del trabajo de titulacion es la siguiente: el primer capitulo describe una breve
resefia histérica de la institucion, su filosofia empresarial, los logros y reconocimientos a
nivel nacional e internacional, también se estructuran las bases tedricas respecto al sistema
de gestion de calidad bajo la normativa 1ISO 9000. El segundo capitulo hace referencia al
marco metodolégico en el que se describe la modalidad, tipos, métodos, técnicas e
instrumentos de investigacion que fueron utilizados para la recopilacién de datos y el disefio
de la propuesta, en este capitulo se presenta ademas el calculo de la muestra, su
estratificacion y la validacion y confiabilidad del instrumento de medicion. En el tercer
capitulo se presenta el diagnéstico de FODEMI, se realiza un analisis FODA en base a
encuestas realizadas a clientes y entrevistas a diferentes funcionarios de la institucion, y los
requisitos de la normativa ISO 9001:2000. El cuarto capitulo presenta la propuesta en el que
se elabora la politica, objetivos y manual de calidad asi como un esquema del mapa de
procesos de la institucion considerando el cambio en el organigrama con las funciones del
responsable de calidad, por ultimo se propone el calculo de indicadores de seguimiento que

aseguren el cumplimiento de los procesos.

Para FODEMI contar con un Sistema de gestion de calidad para mejorar su atencion al
cliente le permitira orientar sus procesos en busqueda del cumplimiento de los requisitos de

sus clientes, los objetivos de la institucién y la normativa legal vigente.

La estandarizacion de formatos, la sistematizacion de procesos y la medicion de resultados
en forma homogénea en las diferentes sucursales permite a la institucion reducir problemas
de informacion tardia y quejas de sus clientes por demoras en los procesos y por lo tanto

disminuir la probabilidad de desercion de clientes.

Los objetivos propuestos se cumplieron en un 100%, el diagnéstico demandé mayor tiempo

y se pudo lograr gracias a la apertura de los funcionarios de FODEMI quienes en todo
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momento aportaron con el apoyo para aplicacion de encuestas, a través de datos de
archivos institucionales o de procesos que se realizan pero no constan como escritos. La
institucion ha documentado la mayoria de procesos para el cumplimiento de la normativa ya
que es su interés obtener la certificacion de calidad y convertirse en la primera

microfinanciera en el norte del Pais en contar con la certificacién 1ISO 9001:2000.

La complejidad de poder documentar en este informe los procesos es un limitante ya que
existen varios procesos que se han implementado y por politica de la empresa los procesos
y resultados de controles no pueden ser expuestos al publico por lo que se mencionan los
creados con su nomenclatura y se sefiala la forma de sistematizacion de los mismos, asi

como formatos para su realizacion.

Para el desarrollo de este trabajo se utilizé la modalidad de investigacion cuali- cuantitativa,
el tipo de investigacion bibliogréafica con la cual se logré fundamentar contenidos teoricos
para la orientacion de la propuesta; documental que permitié recabar informacion desde
archivos propios de la institucion y de campo cuya finalidad era recopilar datos que permitan
determinar la percepcion de la calidad del servicio por parte de los clientes y datos respecto
a forma de ejecutar los procesos relacionados con el cliente para proponer su
documentacion y establecimiento de controles y formatos unificados para todas las

sucursales .
Como métodos de investigacion se aplicaron:

Inductivo — Deductivo, en la generalizacién de datos particulares para formular el diagndstico
desde el conocimiento de actividades y formatos utilizados hasta la estructuracion del

sistema y el estudio de la satisfacciéon del cliente a través de una muestra.

Analitico —Sintético, en toda construccién tetrica a partir de autores y la aplicacién de la

normativa general al caso especifico de la microfinanciera.

Como técnicas de investigacion se utilizaron tanto la encuesta a clientes como la entrevista

a funcionarios de la institucion.
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CAPITULO |

ANTECEDENTES

15



1.1 Descripcion del estudio y justificacion.

1.1. 1 Antecedentes de FODEMI.

Segun la entrevista realizada al Econ. Luis Rios Gerente General, FODEMI es una
organizacion que dirige su esfuerzo para trabajar con grupos de microempresarios, quienes
por falta de garantias econémicas no son sujetos de crédito en el sistema financiero formal.
Trabaja especialmente con mujeres de sectores urbano marginal y rural que se dedican a
actividades agropecuarias, artesanales, comerciales y de servicios brindando servicios de
crédito, capacitacidén y asesoramiento. Durante sus diez y ocho afios de vida institucional, ha
entregado $138’149.710 de dolares en crédito, atendiendo con microcrédito a 211.196

personas, sosteniendo 340.173 puestos de trabajo y beneficiando a 548.106 nifios.

En la pagina oficial de FODEMI (www.fodemi.org) describe que el Fondo de Desarrollo
Microempresarial FODEMI, inicié sus actividades como una institucion sin fines de lucro, el
05 de mayo de 1995, a través del Acuerdo Ministerial No. 139, emitido por el Ministerio de
Trabajo. Sus primeras gestiones, estuvieron dirigidas a la atencién directa de los
beneficiarios ubicados en los Proyectos de Desarrollo de Area (PDA) de Vision Mundial
Ecuador, localizados en la region norte y centro del pais. Su objetivo basico es propender al

desarrollo de los microempresarios mediante servicios financieros y no financieros.

Inicia con su matriz en Ibarra y su crecimiento ha sido constante, empieza con la creacién de
Agencias en Latacunga (1997), Agencia Otavalo ( 2004), un punto de Venta en San Gabriel
provincia del Carchi, Machachiy Ambato en el afio 2005, un punto de venta en Pimampiro-
(2006), en el 2008 se crean los puntos de venta en Cayambe (Pichincha) y Salcedo
(Cotopaxi), en el 2009 un punto de venta en Riobamba (Chimborazo) y el punto de venta en

Tulcan.

Con la expansion de oficinas de atencion en diferentes lugares del pais FODEMI ha
considerado necesaria la contratacion de personal con experiencia en las areas de
microcrédito y operaciones financieras, se ha preocupado por la estandarizacion de algunos
procesos entre ellos lo correspondiente a la calificacion, entrega y seguimiento de créditos,
asi como los procesos de capacitacion del personal al momento de su induccién a la
organizacion. De igual manera es importante para la institucion cumplir con normativas
requeridas por organismos calificadores de la gestion microempresarial como MicroRate, la
Red Financiera Rural, Mix Market como se puede apreciar en su pagina oficial

(www.fodemi.org).
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1.1.2 Filosofia Empresarial

Segun entrevista con el Gerente General, los directivos y empleados de la institucién deben
Ser personas cristianas convencidas del compromiso social que representa ser parte de una
ONG que busca ayudar a los sectores vulnerables de la sociedad, por ello la filosofia de
trabajo se basa en valores cristianos alineados a su misién y visién. La misién y visién se

basa en el mejoramiento de la calidad de vida de sus clientes y su familia. (Ver anexo 1)

1.1.3 Estructura Orgénicay funcional
Como se describio en paginas anteriores, FODEMI opera a nivel nacional a través de su red
de agencias creadas en base a la existencias de Proyectos de Desarrollo de Area
impulsados por Vision Mundial, asi como puntos de venta que se crean en base a la
demanda de operaciones de crédito.

Actualmente son 8 agencias: San Gabriel, Ibarra, Otavalo, Cayambe, Portoviejo,Latacunga,
Ambato, Riobamba. Y nueve puntos de ventas en : San Lorenzo, Esmeraldas, Tulcan,
Pimampiro, Machachi, Mana, Salcedo, Guamote, Chillanes.

Las agencias tienen su organizacion estandarizada con un Jefe de Agencia, supervisores,
asesores de crédito, cajeros y guardia, segun la agencia y el nimero de puntos de venta a
su cargo difiere el nimero de puestos de trabajo.

1.1.4 Descripcion de productos y servicios
Crédito Individual, otorgado a una persona propietaria de una micro o pequefia empresa,
que posee la capacidad de pago, solvencia econdmica y garantias para trabajar, presenta

un garante de sus mismas condiciones.

Grupo Solidario, conformado por un minimo de 3 y un maximo de 6 personas, que tengan

relaciones familiares o de amistad, cada uno con negocios independientes.

Banca Comunal, conformada por minimo 7 y maximo 25 personas, que tengan negocios
auténomos e independientes. En la banca debe existir espiritu de colaboracion,

organizacion, amistad, afinidad y especialmente solidaridad.

1.1.5 Volumen de operaciones
Por informacién proporcionada por el Jefe de Negocios, a diciembre del 2013 FODEMI
atendio a 57337 clientes de los cuales cerca del 70% son mujeres, ha entregado 360.334
préstamos, lo que representa un monto de créditos desembolsados de 53.987.805 USD, con

una cartera activa de 32.668.282 USD y un nivel de morosidad alrededor el 0,3%.
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1.1.6 Premios y Reconocimientos.
FODEMI ha sido reconocida a nivel nacional y de América Latina por su eficiencia, nivel de
riesgo y la calidad de su cartera, obteniendo hasta el tercer lugar del ranking de las 20
Instituciones de microfinanzas (IMF) mas eficientes, el puesto 16 de entre las cien Mayores

IMF de América Latina y el Caribe por la calidad de sus activos seguin Mix Market .

1.2 Marco conceptual de Sistemas Integrales Gestion

Para Ivancevich (1997) la gestion implica dirigir y solucionar problemas en cada una de las
partes de una organizacién, tomando en cuenta que las decisiones y acciones en una parte
de la organizacién afectan las demas partes de la misma, demostrando con ello que una

buena gestién abarca interacciones multiples e integrales.

Segun ( Abril, Enriquez & Sanchez, 2006) la gestion o direccién estratégica es aquel
proceso gue concierne a la toma de decisiones sobre la direccién de una organizacion y la

implantacién de estas decisiones.

El sistema de gestion por su parte es una herramienta que permite sistematizar la gestion de
la empresa, contribuyendo a optimizarla y en consecuencia, ayudando a la toma de

decisiones. Ademas, ayuda al cumplimiento estructurado de cualquier legislacion.

Hasta ahora las empresas han dado respuesta a las demandas cada vez mas exigentes de
sus principales destinatario: los clientes, la sociedad y los trabajadores, optando por la
implementacion de sistemas de gestién independientes basados en modelos mas 0 menos
estandarizados, pero son muchos aspectos que tienen en comun estos modelos, por lo que
resulta importante intentar unificarlos e integrarlos para guiar en forma simple y con mayor

eficacia a la gestion empresarial.

( Griful & Canela, 2002) hacen referencia a la tendencia actual de integrar los sistemas de
calidad, medio ambiente y seguridad a fin de simplificar la gestion y eliminar la
documentacion innecesaria. Asegurando mayor eficiencia al identificar los aspectos
comunes como la politica y los compromisos de la empresa, el control de documentacién y

los registros, el control de las operaciones y la auditorias y revisiones periddicas del sistema.

Refiriéndose a los servicios, (Riveros, 2007) considera que un Sistema de Gestién de la

Calidad se basa en aspectos fundamentales como:

- Las dimensiones de la calidad total, las cuales pueden ser consideradas como la
sombirilla del sistema.
- Las dimensiones de la calidad del servicio

- Lineamientos dados por las hormas de la serie ISO 9000.
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- Lineamientos tomados de los modelos de excelencia.

- La experiencia.

Entonces, segun el mismo autor, hablar del sistema de Gestibn de la Calidad

necesariamente refiere a la combinacién de cuatro elementos claves:

- Gestion estratégica.
- Las personas (talento humano)
- Los recursos (técnicos, materiales, logisticos)

- La estructura del sistema

Involucra entonces a todos los estamentos de la empresa y unifica criterios de aplicacion
empresarial para corresponder a los objetivos empresariales, basandose en el cliente, sus

necesidades y perspectiva como eje o nlcleo para definir la forma de operar de la empresa.

1.2.1 Gestidon Béasica de la Calidad empresarial

La calidad se ha desarrollado impulsada fuertemente por la competencia, por la necesidad
de mejorar la competitividad empresarial, segin (Odaondo, 1992) los fundamentos de la

concepcion de la calidad empresarial son:

- Su objetivo es el mismo de la empresa: ser competitivos y mejorar continuamente.

- Pretender ayudar a satisfacer las necesidades del cliente.

- Los recursos humanos son su elemento mas importante.

- Es preciso el trabajo en equipo para conseguirla.

- La comunicacién, la informacién y la participacion a todos los niveles son elementos
imprescindibles.

- Se busca la disminucion de costes mediante la prevencion.

- Implica fijar objetivos de mejora permanente y la realizacion de un seguimiento
periodico de resultados.

- Forma parte de la gestion de la empresa, de cuya politica de actuacién constituye un

objetivo estratégico fundamental.

Para (Odaondo, 1992) debe entenderse por gestién de calidad el conjunto de caminos
mediante los cuales se consigue la calidad; incorporandolo por tanto al proceso de gestion,
el management que alude a direccion, gobierno y coordinacion de actividades. Es decir se
refiere a la manera en que la direccion planifica el futuro, implanta los programas y controla

los resultados con vistas a su mejora permanente.
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De esta manera la se involucra a la gerencia a participar en la definicién, analisis y garantia

de los productos y servicios ofertados por la empresa, para ello se debe:

- Definir los objetivos de calidad, tomando en cuenta tanto las necesidades de la
empresa y de los clientes.

- Conseguir que los productos y servicios estén conformes con dichos objetivos.

- Evaluar y vigilar que se alcanza la calidad deseada.

- Mejorar continuamente de acuerdo con las exigencias del mercado.

De acuerdo a las autoras (Gonzalez & Brea , 2011), el concepto de calidad ha trascendido
hacia todos los ambitos de la organizacion, y asi, actualmente se la define como: “Todas las
formas a través de las cuales la organizacion satisface las necesidades y expectativas de
sus clientes, sus empleados, las entidades implicadas financieramente y la sociedad en

general”.

1.2.2 Norma Internacional ISO 9001:2000.

Segun lo menciona la pagina oficial NORMA INTERNACIONAL ISO Traduccion certificada
(http://www.iso.org/iso/home.html), la serie ISO 9000:2000 esté constituida por las siguientes

normas:
ISO 9000:2000. Sistema de gestion de la calidad. Fundamentos y vocabulario.
ISO 9001:2000. Sistema de gestion de la calidad. Requisitos.

ISO 9004:2000. Sistemas de gestion de la calidad. Directrices para la mejora del

desempenio.

Segun la misma pagina, la serie de normas ISO 9000:2000 identifica ocho principios de

gestion de la calidad para conducir a la organizacién hacia una mejora del desempefio:

Enfoque al cliente: Que hace relacién al entendimiento de no solo las necesidades actuales
sino también las futuras de los clientes, mediante la satisfaccion de los requisitos exigidos

por el cliente y esforzarse en exceder sus expectativas.

Liderazgo: Involucramiento de los lideres para promover un ambiente interno adecuado que

permita el empoderamiento del personal con los objetivos de la empresa.

Participacion de todo el personal: Como la esencia de la organizacion, busca comprometer
al personal para que utilice sus habilidades y destrezas en la realizacion de funciones y

actividades propias de su puesto y demas que propendan al desarrollo organizacional.
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Enfoque basado en procesos: Gestionar las actividades y recursos como partes asociadas
dentro de procesos que convergen en resultados buscados por los objetivos generales de la

empresa

Enfoque de sistema para la gestién: A la vez comprender la interrelacion de los procesos

como un sistema permite a la organizacion producir con mayor eficiencia.

Mejora continua: Se constituye en el objetivo permanente de la empresa, es la base y

estructura de la Norma.

Enfoque basado en hechos para la toma de decisiones: El analisis de datos e informacién

suficiente permiten tomar decisiones con mayor eficacia.

Relaciones mutuamente beneficiosas con el proveedor: El objetivos comin de cliente-
empresa- proveedor es crear valor, mantener relaciones favorables para los involucrados

garantiza beneficios de corto y largo plazo.

La norma determina el establecimiento de la politica y objetivos de calidad como referencia
para dirigir a la organizacion, aplicando los recursos necesarios para asi alcanzar los

resultados esperados.

Segun (Texidor, 2009), la norma ISO 9001:2000 se basa en un modelo especialmente
desarrollado: el enfoque por procesos, en el que la base son los requisitos del cliente como
entrada a los procesos. Entonces se hace necesario analizar los procesos que tienen
relacion con los clientes, asi como mantener una canal abierto de comunicacién constante
con el cliente, ya que es el cliente quien proporcionara la informacion necesaria para
comprender los requisitos del producto/ servicios que cumplen las expectativas del mercado

meta.

Los autores (Senlle, 2001) y (Texidor, 2009) coinciden respecto a los beneficios de la

Norma ISO 9001 en algunas consideraciones como las que se menciona:

- Permite disciplinar la organizacién como un sistema de procesos.

- Proporciona bases para descubrir los requisitos de calidad que permitiran medir la
satisfaccion del cliente.

- Posibilita la identificacion de problemas en los diferentes procesos con la finalidad de
prevenirlos o corregirlos.

- La certificacion ISO hace que la empresa tenga una herramienta de promocion con

impacto a nivel mundial, al ser un estandar internacional de calidad.
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En cuanto al alcance de la Norma ISO, especifica requisitos para un sistema de gestion de
la calidad que permitan a una empresa demostrar su capacidad para proporcionar bienes o
servicios que satisfagan los requisitos del cliente, con legalidad y apego a la reglamentacion
existente, incluye los procesos para la mejora continua del sistema y el aseguramiento de la
conformidad con los requisitos del cliente y los legales y reglamentarios aplicables (Texidor,
2009). Abarca entonces todos los procesos, departamentos y funciones de una organizacion
relacionados unos con otros con el propésito de comprender y actuar en base a la
satisfaccion de las expectativas del cliente como estrategia empresarial para lograr sus

objetivos dentro de la legalidad juridica existente en su entorno.

Mas de un autor menciona que esta Norma Internacional es general y aplicable en todo tipo
de organizacion, los requisitos de esta Norma Internacional son de caracter general, pues
se basa en la mejora continua con la revision de sus mismos procesos inspirados en la
satisfaccion de sus clientes, sin embargo la misma norma aclara que si uno 0 mas requisitos
no se pueden aplicar debido a la naturaleza de la organizacién se considera necesario

aclarar su exclusion.
Objetivos

Segun (Asociacion Espafiola de Normalizacion y Certificacion(AENOR), Fondo para la
Normalizacion y Certificacion de la Calidad , Instituto Colombiano de Normas Técnicas y
Certificacion, Instituto Argentino de Normalizacion, Instituto uruguayo de Normas Técnicas,
sf), la norma ISO 9001 especifica los requisitos para un sistema de gestion de calidad que
pueden utilizarse para su aplicacion interna por las organizaciones, para certificacion o con

fines contractuales.

Ademas, segun la fuente sefialada, esta norma permite a la organizacion integrar o alinear
su propio sistema de gestibn de la calidad con requisitos de sistemas de gestion

relacionados en dos casos especificos:

a. Cuando la organizacion necesita demostrar su capacidad para proporcionar de forma

coherente productos que satisfagan los requisitos del cliente y los reglamentarios aplicables.

b. Cuando la organizacion aspira a aumentar la satisfaccion del cliente a través de la
aplicacion eficaz del sistema, incluidos los procesos para la mejora continua del sistema y el
aseguramiento de la conformidad con los requisitos del clientes y los reglamentarios

aplicables.

Es decir la Norma Internacional 1ISO 9001 busca el mejoramiento empresarial desde la

perspectiva del mejoramiento de procesos que garanticen la satisfaccion al cliente y el
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cumplimiento de leyes vigentes tanto en empresas que inician sus actividades como en

empresas en marcha.

1.2.3 Estructurade la Norma ISO 9001:2000

Menciona (Vavra, 2010) que la Norma ISO 9001:2000 requiere especificamente que la

organizacion tenga los “procedimientos documentados” para las seis actividades siguientes:

- Control de los documentos

- Control de los registros

- Auditoria interna

- Control del producto no conforme
- Accion correctiva

- Accion preventiva
Ademas indica que el sistema debera evaluarse si:

- Se han identificado y definido apropiadamente los procesos.
- Se han asignhado las responsabilidades

- Se han implementado y mantenido los procedimientos

- Si el proceso es eficaz para lograr los resultados requeridos.

La mejora continua se convierte en el objetivo permanente del sistema para incrementar la

probabilidad de aumentar la satisfaccion de los clientes y de otras partes interesadas.

1.3 Mejora

1.3.1 Mejora continua
(Gonzélez & Brea , 2011) cuando se redactaron las Normas 1SO 9000 se consideraron ocho
principios como marco de referencia para guiar a las organizaciones a la mejora continua de
su desempefio mediante la consideracion de las necesidades de las partes interesadas,

estos ocho principios son:

- Organizacion orientada al cliente. “Las organizaciones dependen de sus clientes y por lo
tanto deberian comprender las necesidades actuales y futuras de sus clientes, satisfacer los
requisitos de los clientes y esforzarse en exceder las expectativas de los clientes” (Gonzélez
& Brea, 2011), Es necesario entonces adquirir informacioén y datos de clientes de manera
continua que permitan a la organizacion comprender las necesidades y expectativas de los
clientes, lo que permitira definir procesos comprensibles y controlables enfocados en la

busqueda de soluciones efectivas para el cliente.
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- Principio del Liderazgo. Segun (Gonzélez & Brea , 2011) “el liderazgo, el compromiso y la
participacion activa de la direccidén de la organizacién son imprescindibles para desarrollar y
mantener un sistema de gestion de la calidad eficaz y eficiente que permita lograr beneficios
a todas las partes interesadas”, y segun lo menciona la pagina oficial NORMA
INTERNACIONAL ISO (http://www.iso.org/iso/home.html) esta normativa Internacional se
establece la responsabilidad de la alta direccion para proporcionar las evidencias sobre el
compromiso de desarrollar e implementar el sistema de calidad a través de la socializacion a
la organizacibn de la importancia de satisfacer las necesidades del cliente, del
establecimiento de los objetivos de la calidad, la realizacién de revisiones, el aseguramiento

de recursos.

- Principio de Participacién del Personal. Para (Gonzalez & Brea , 2011) “el personal, a
todos sus niveles es la esencia de la organizacién y su total compromiso posibilita que sus
habilidades sean usadas para el beneficio de la organizacion”, que engloba las
responsabilidades del recurso humano como parte activa del sistema de gestion que tienen
gue ver con la adecuacién de las competencias para el trabajo y la calidad del producto, asi
como la responsabilidad para responder a los esfuerzos de la empresa por su formacién y
capacitacion constante y el compromiso de mejora en la realizacion de sus actividades que
contribuyan al logro de los objetivos de calidad propuesto (Asociacion Espafiola de
Normalizacion y Certificacibn(AENOR), Fondo para la Normalizacién y Certificacion de la
Calidad , Instituto Colombiano de Normas Técnicas y Certificacion, Instituto Argentino de

Normalizacion, Instituto uruguayo de Normas Técnicas, sf)

- Principio del Enfoque basado en Procesos.

“Un resultado deseado se alcanza mas eficientemente cuando las actividades y los recursos

relacionados se gestionan como un proceso” (Gonzalez & Brea , 2011)

Segun la Norma I1SO 9001:2000 cada proceso requiere elementos de entrada que van
desde la especificacién de los requisitos del producto o servicio establecido por el cliente
hasta la retroalimentacion, entonces el insumo lo proporciona el cliente y el producto final es
la satisfaccion que proporciona el bien o servicio al cliente, para ello intervienen la alta
direccibn con la responsabilidad de establecer los objetivos y recursos para su
cumplimiento, la gestion de los recursos que se refiere a la verificacion de parametros de
entrada de insumos, la realizacion del producto o la prestacion del servicio y la medicion,
analisis y mejora. Procesos en los que se involucra a todos y cada uno de los integrantes de
la organizacion con un mismo fin la satisfaccion del cliente.
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- Enfoque de sistema para la gestion.

“Identificar, entender y gestionar los procesos interrelacionados como un sistema contribuye
a la eficacia y eficiencia de una organizacion en el logro de sus objetivos”. (Gonzalez & Brea
, 2011)

Segun estas autoras, implementar un sistema de gestion de la calidad requiere determinar
los objetivos de calidad en base a las necesidades y expectativas del cliente, luego se
requiere determinar los procesos y responsabilidades para el logro de los objetivos, asi
como los métodos e indicadores para medir la eficacia y eficiencia de cada proceso y por

ultimo determinar medios para prevenir errores 0 no conformidades.
- Principio de Mejora Continua.

(Vavra, 2010) “La mejora continua deberia ser un objetivo permanente de la organizacion”,
para (Gonzalez & Brea , 2011) algunas acciones Utiles para lograr la mejora continua estan
basadas en diagnosticar la situacion actual para determinar las areas de mejora, determinar
los objetivos y metas orientados a la mejora, analizar resultados de los diferentes procesos

segun informacién de clientes y otras partes interesadas como auditorias.
- Enfoque objetivo para la toma de decisiones.

Segun (Gonzalez & Brea , 2011) “para la aplicacion de este principio se tiene que asegurar
de que los datos y la informacion son suficientemente precisos y fiables y se emplean

métodos fiables en el analisis.”

Para (Vavra, 2010) las normas Iso especifican que su proceso de obtencién de informacién
tiene que ser “determinado”, es decir, debe estar documentado y establecido. Las normas
ISO dejan entrever que planificar la forma en que se utilizard la informacién obtenida puede

ser beneficioso para la organizacién.”

La organizacion deberd entonces mantener una base de datos suficiente respecto a los
clientes, sus quejas y reclamos, asi como la forma y frecuencia de uso del producto o la
necesidad del servicio. Al analizar los datos se podra no solo controlar los problemas sino

evitarlos.
- Relacion mutuamente beneficiosa con el proveedor

Segun (Vavra, 2010) Una organizacion y sus proveedores son interdependientes, y una

relacion beneficiosa para ambos les permite generar valor.
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Las autoras (Gonzalez & Brea , 2011) consideran que entre las formas para que una

organizacion incremente el valor a través del trabajo con sus proveedores pueden ser:

- Optimizar el nUmero de proveedores y de aliados.
- Establecer comunicacién en ambos sentidos en los niveles apropiados de las dos
organizaciones para facilitar la solucion de problemas.

- Cooperacién mutua en la validacion de sus procesos para la mejora continua.

Para (Vavra, 2010) estos ocho principios sirven de guia y se constituyen la piedra angular de
las normas ANSI/ISO/ASQ Q9001-2000 y ANSI/ISO/ASQ Q9004-2000 en los que se
confirma que una de las razones fundamentales de la existencia de estas normas es
conseguir la satisfacciéon del cliente y la conviccion de que las organizaciones deberian

instaurar procesos firmes para evaluar la satisfaccion de sus clientes.
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CAPITULO Il

METODOLOGIA DE LA INVESTIGACION
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2.1 Planteamiento del Problema

La diversificacién de productos financieros, agencias y puntos de atencién al publico, ha
provocado en FODEMI, el desmejoramiento en la atencion al cliente, siendo una de las
causas principales de desercion de clientes por inconformidades en el servicio medido por
menor agilidad en los procesos, tiempos de demora en documentos, repeticion de tramites y
falta de informacion oportuna. Asi mismo, el involucramiento de mayor cantidad de
personal y estamentos de la institucién a procesos de atencién al cliente que van desde
informacioén inicial hasta atencién de quejas y reclamos, procesos que aun no han sido
documentados en forma adecuada por la institucion provoca duplicidad de funciones y
pérdida de tiempo de los funcionarios involucrados.

Ademas, la competencia cada vez mas compleja en el mercado del microcrédito que ofrece
a los clientes mayores alternativas de eleccion para adquirir los mismos o similares
productos financieros, ocasiona mayores retos en eficiencia y oportunidad de los servicios
de micro finanzas que presta la Institucion. Segun datos de la Superintendencia de Bancos y
Seguros el crecimiento en nimero de entidades financieras dedicadas a prestar servicios
micro financieros va de 14 entidades existentes en el afio 2002 a 73 instituciones financieras
dedicadas a este negocio en el 2011, evidenciandose la importancia que el sistema

financiero le ha dado a este sector cada vez con mayor presencia en el mercado

2.2 Justificacion

Las microfinanzas juegan un papel importante en la economia nacional y local, el
microcrédito atiende a sectores que la banca tradicional margina, en muchos casos la
primera experiencia de crédito es la que marca la diferencia entre el éxito y fracaso de un
negocio, sin embargo a pesar de los esfuerzos de instituciones financieras por generalizar
la bancarizacion del microempresario formal o informal no se ha tomado conciencia de la
importancia del servicio al cliente, ain menos de buscar cumplir una normativa que
garantice y demuestre a los inversores que desde el microcrédito se puede contribuir por la

tan anhelada calidad que parte de la satisfaccion del cliente.

Identificar, documentar e implantar y mantener los procesos que aseguren la conformidad
de los servicios a las necesidades de los clientes siguiendo los lineamientos de las normas
ISO 9001:2000 ayudard a la institucion a solucionar los problemas detectados de
deficiencia en los procesos, tiempos de demoras, duplicidad de funciones, lo que redundar{a
en mejorar la atencion al cliente, permitiendo no solo retener en mayor porcentaje a clientes

actuales sino a atraer a nuevos clientes generando mejores resultados para la institucion por
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el ahorro de recursos contribuyendo de esta manera con la cultura de calidad en

colaboradores, clientes y proveedores.

2.3 Objetivos de la Investigacién

2.3.1 Objetivo General

Proponer un sistema Integral de Servicio al cliente basado en normas ISO para la Fundacion
de Desarrollo Micro empresarial FODEMI que contribuya al mejoramiento de la gestion
administrativa de la institucion.

2.3.2 Objetivos Especificos

- Diagnosticar la situacion actual de los procesos de atencion al cliente en las
diferentes agencias y puntos de atencion de FODEMI a nivel nacional.

- Sustentar tedrica - cientificamente temas relacionados a sistema integral de atencion
al cliente y normas 1SO 9001:2000.

- Elaborar una propuesta de Manual de Calidad para FODEMI que incluyan los
procedimientos necesarios segun requerimientos de la norma 1ISO 9001:2008.

- Identificar indicadores de gestion que representen parametros de calidad en la
atencion al cliente que brinda FODEMI como base para el proceso de monitoreo.

- Presentar una vision general de los proceso, recursos y responsabilidades del

personal involucrados con la atencion del cliente de la empresa FODEMI.

2.4 Hipotesis

Sistema Integral de Servicio al cliente basado en normas ISO para la Fundacion de
Desarrollo Micro empresarial FODEMI permitira la optimizacion de recursos a través de la
eficiencia administrativa en los procesos relacionados.

2.5 Unidad de Observacion
Fundacion de Desarrollo Microempresarial FODEMI

2.6 Variable

Nivel de satisfaccion de clientes

2.7 Término de relacién

Servicios de menor nivel de satisfaccion
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2.8 Modalidad, tipos de investigacion, métodos, técnicas e instrumentos utilizados

2.8.1 Modalidad

La modalidad de la investigacion es cuali- cuantitativa , se basa en entrevistas y observacion
directa, asi como también en andlisis de datos histéricos y tabulacion de encuestas para
llegar a demostrar la necesidad de mejoramiento en ciertas areas y procesos de la
organizacion.

2.8.2 Tipos de Investigacion

Bibliogréfica, la compilacién de varias fuentes bibliograficas han permitido el sustento de la

para la elaboracién de la propuesta.

Documental, los documentos internos proporcionados por la fundacion permitieron
establecer tanto el diagnéstico como las bases para la estructuracion de formatos y

procesos y demas informacion requerida por el sistema propuesto.

De campo, se realiz6 entrevistas a funcionarios de la Fundacién y encuestas a clientes de

las diferentes agencias y puntos de venta.

2.8.3 Métodos de investigacion
Inductivo — Deductivo, que permitié determinar la correlacion de los procesos mediante el

analisis de las actividades, funciones y responsabilidades de cada unidad de trabajo.

Analitico — Sintético, ya que el cumplimiento de la normativa ISO exige analizar
actividades, formatos, puestos de trabajo requeridos y funciones nuevas agregadas a otros
puestos

2.8.4 Técnicas e instrumentos de investigacion

Encuesta, realizada a los clientes actuales de FODEMI

Entrevista, dirigida al Gerente General, Jefe de Operaciones y Jefe de Marketing de
FODEMILI.

2.8.5 Identificacién de la poblacion
La poblacion esta representada por el total de clientes de FODEMI del afio 2014,
correspondientes a 65.544, informacién que fue proporcionada por el sefior Gerente

General.

2.8.6 ldentificacion de la muestra

Segun Murray &Larry (2005), el tamafio de la muestra para poblacion finita se calcula de la

siguiente manera.
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Formula de la muestra para poblacion finita :n=22% . N. p. g
I(N-1)+Z% p.q
De donde:
n es el tamafio muestral
N el tamafio de la poblacién
Z .= 1,96 (si ,= 0,05)
p= 0,5 prevalencia esperadas del parametro a evaluar, en caso de desconocerse es 0,5.
g=1-p

i = 0,05 (error previsto , en este caso 5%)

n=2% . N.p.qg
I’(N-1)+Z% p.q

n= 1,96 * (65444) *0,5 * 05

0,05%(65443)+ 1,96 ** 0,5*0,5
n= 381, 92

El resultado es de 382 encuestas.
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2.9 Matriz de Operacionalizacién de la variable

OPERACIONALIZACION DE LA VARIABLE

DEFINICION ) )
VARIABLE OPERACIONAL DIMENSIONES INDICADORES CATEGORIAS ITEMS
Nivelde ~ Como el cliente Atencion en ventanillas al
S(?gls:;céﬂt%n peglzlg:n);ig?ollflca momento de realizar sus parcialmente medianamente
atencion y pagos Insatisfactoria satisfactorio satisfactorio satisfactorio excelente 1
recibidos por Requisitos solicitados para el parcialmente medianamente
FODEMI crédito. Insatisfactoria satisfactorio satisfactorio satisfactorio excelente 2
Suficiencia de puntos de
Servicio atencion y sucursales de parcialmente medianamente
recibidoen  FODEMI Insatisfactoria satisfactorio satisfactorio  satisfactorio excelente 3
of;sw;:c?gnla Informacion suficiente
respecto a valores a pagar,
valores por mora, fechas de
pago_,dval_ortes de deuda parcialmente medianamente
Venciaa, intereses. Insatisfactoria satisfactorio satisfactorio satisfactorio excelente 4
Atencién en servicio al cliente
en cuanto a entrega de parcialmente medianamente
documentacion para crédito.  |nsatisfactoria satisfactorio  satisfactorio satisfactorio excelente 5
Inspecciones y verificaciones parcialmente medianamente
para solicitudes de créditos.  |nsatisfactoria satisfactorio  satisfactorio satisfactorio excelente 6
Puntualidad de asesores _ _ par_cialmer_lte me_dianam_ente _ _
Servicio Insatisfactoria satisfactorio satisfactorio satisfactorio excelente 7
recibido en el Asesoramiento en cuanto al
proceso de  monto de crédito factible de parcialmente medianamente
solicitudy  solicitar Insatisfactoria _satisfactorio _satisfactorio satisfactorio _excelente 8
otorgamiento "~ itaci harl ) .
de crédito -apacraciones y charlas parcialmente medianamente
impartidas Insatisfactoria satisfactorio satisfactorio satisfactorio excelente 9
Informacién suficiente
respecto a FODEMI como parcialmente medianamente
organizacion Insatisfactoria satisfactorio satisfactorio satisfactorio excelente 10
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Proceso de recapitalizacion
(créditos inmediatos al ultimo

parcialmente

medianamente

pago) Insatisfactoria satisfactorio satisfactorio satisfactorio excelente 11
Tiempo de espera en los parcialmente medianamente
tramites a realizar Insatisfactoria satisfactorio satisfactorio satisfactorio excelente 12
Atencién en caso de parcialmente medianamente
tramitacion de seguros. Insatisfactoria satisfactorio satisfactorio satisfactorio excelente 13
Atencion Atencion por reclamos o parcialmente medianamente
quejas 'y quejas Insatisfactoria satisfactorio satisfactorio satisfactorio excelente 14
reclamos Tramitacién y resolucién de
quejas y reclamos parcialmente medianamente
presentados. Insatisfactoria satisfactorio satisfactorio satisfactorio excelente 15
Formacion de grupos de parcialmente medianamente
crédito Insatisfactoria satisfactorio satisfactorio satisfactorio excelente 16
Satisfaccion de Formas de pago de las parcia|mente medianamente
las cuotas de su crédito. Insatisfactoria satisfactorio satisfactorio satisfactorio excelente 17
expectativas . .
dgl diente  echas de pago acorde a su parcialmente medianamente
capacidad y giro del negocio  |nsatisfactoria satisfactorio  satisfactorio satisfactorio excelente 18
Proceso de cobros por parcialmente medianamente
morosidad. Insatisfactoria satisfactorio satisfactorio satisfactorio excelente 19

Figura 1: Operacionalizacién de la variable
Fuente: Hipétesis de la Investigacion
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2.10 Estratificacion de la muestra

Segun (Moore, 2004) para grandes poblaciones se puede utilizar el muestreo aleatorio
estratificado mediante la seleccién de grupos de individuos similares denominados estratos
formando muestras aleatorias simples en cada estrato que en conjunto pasan a estructurar

la muestra completa.

Para ello se ha tomado los datos de numero de clientes por agencias de FODEMI y de
acuerdo a su distribucion porcentual se ha procedido a aplicar dicho porcentaje a la muestra,

obteniendo la siguiente tabla:

Tabla 1: Estratificacién de la muestra

AGENCIA No. Clientes % Muestra
AMBATO 5.812 9% 34
CAYAMBE 3.222 5% 19
IBARRA 8.973 14% 52
LATACUNGA 10.573 16% 62
OTAVALO 5.198 8% 30
PORTOVIEJO 5.856 9% 34
RIOBAMBA 7.841 12% 46
SAN GABRIEL 6.753 10% 39
SAN LORENZO 7.564 12% 44
TULCAN 3.752 6% 22
TOTAL 65.544 100% 382

Fuente: Departamento de Crédito FODEMI (2015)

El levantamiento de datos se realizara en cada Agencia segun el porcentaje aplicado a la

muestra total.

2.11 Validacion y confiabilidad del Instrumento de investigacién

2.11.1 Validacién mediante criterio de expertos

Para validar el instrumento de investigacion aplicado a esta muestra de clientes, se procedio
a validar mediante el criterio de dos expertos, como se indica en el Anexo 2.

2.11.2 Validacion Prueba Binomial

Tabla 2: Prueba Binomial

Prop. De Significacion

Categoria N Prop.observada prueba exacta (bilateral)

Experto_1 Grupo 1 Si 19 1.00 .50 .000001
Total 19 1.00

Experto_2 Grupo 1 Si 19 1.00 .50 .000001
Total 19 1.00

Fuente: Instrumentos de validacion mediante criterio de expertos
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Promedio significacion exacta: 0,000001

Nivel de significancia: 0,05

El instrumento de investigacion con el cual se mide la variable de nivel de satisfaccion del
cliente es valido segun el criterio de expertos, ya que el promedio de significacion 0,000001

es menor al nivel de significancia.

2.11.3 Confiabilidad del Instrumento de investigacién

La confiabilidad del instrumento de investigacion se calcula en base a los resultados de la
aplicacion de diez encuestas piloto realizadas a los clientes de FODEMI sucursal Ibarra, de

donde se obtuvieron los siguientes datos:

Tabla 3: Resumen de procesamiento de datos Prueba Piloto

%

Casos Valido 15 100,0

Excluido?® 0 ,0

Total 15 100,0

a. La eliminacion por lista se basa en todas las variables del procedimiento.
Fuente: Encuesta Piloto
Tabla 4: Estadistica de fiabilidad
Alfa de Cronbach N de elementos
,936 19

Fuente: Encuesta Piloto

El resultado del célculo del alfa de Cronbach es de 0,93, lo cual indica que el instrumento

de investigacion es confiable, ya que segun (Moore, 2004) el valor minimo requerido para

demostrar la confiabilidad de un instrumento es 0,7.
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CAPITULO IIl.

DIAGNOSTICO DE FODEMI
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3.1. Analisis del servicio al cliente

Actualmente la cartera de crédito se encuentra distribuida de la siguiente manera:

Tabla 5: Productos Financieros

Tipo de Crédito Cartera Activa a sept. % de Cartera Total No. Clientes
2013

Crédito individual 37889744 9,53% 2499

Grupo Solidario 23"731.898 58,16% 25179

Banca Comunal 137180339 32,30% 17262

Fuente: FODEMI(2014)

Se ha realizado encuestas para medir la satisfaccién del cliente que se resume en el

siguiente cuadro:

Parcialmente Muy
SERVICIO RECIBIDO Insatisfactorio | satisfactorio | Satisfactorio | Satisfactorio
No. 1 2 3 4
Atencion en ventanillas al momento de
1 |realizar sus pagos 0,5% 2,4% 42,4% 54,7%
2 | Requisitos solicitados para el crédito. 0 0 69,1% 30,9%
Suficiencia de puntos de atencion y
3 | sucursales de Fodemi 17,3% 82,7%
Informacién suficiente respecto a
valores a pagar, valores por mora,
fechas de pago, valores de deuda
4 | vencida, intereses. 25,7% 26,4% 47,9%
Atencion en servicio al cliente en
cuanto a entrega ' recepcion de
5 | documentacién para crédito. 7,6% 28,8% 63,6%
Inspecciones y verificaciones para
6 | solicitudes de créditos. 5,8% 94,2%
7 | Puntualidad de asesores de campo 42 7% 57,3%
Asesoramiento en cuanto al monto de
g | crédito factible de solicitar 48,4% 51,6%
9 | Capacitaciones y charlas impartidas 42,7% 57,3%
Informacién suficiente respecto a
10 | FODEMI como organizacion 48,4% 51,6%
Proceso de crédito y recapitalizacion
11 | (créditos inmediatos al Gltimo pago) 11,8% 35,9% 52,4%
Tiempo de espera en los tramites a
12 |realizar 8,4% 56% 35,6%
Atencion en caso de tramitacion de
13 | seguros. 14,1% 48,2% 37, 7%
14 | Atencién por reclamos o quejas 16% 50,3% 33,8%
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Tramitacion y resoluciéon de quejas y
15 | reclamos presentados. 31,2% 68,8%
16 | Formacion de grupos de crédito 51,8% 48,2%
Formas de pago de las cuotas de su
17 | crédito. 23% 77%
Fechas de pago acorde a su
18 | capacidad y giro del negocio 59,9% 40,1%
19 | Proceso de cobros por morosidad. 5,8% 48,4% 45,8%

Figura 2: Medicidén de satisfaccion del cliente
Fuente: Tabulacion Encuesta a clientes (Anexo 3)

3.1.1. Estructura organizativa de servicio al cliente

Las agencias cuentan con una o varias estaciones de servicio al cliente, departamento de
crédito que estd dividido en secciones de crédito individual, grupal y banca comunal.
Ademas algunas agencias disponen el servicio de caja.

En los puntos de venta se tiene la atencion de dos personas en oficina, una de ellas se
ocupa de receptar y revisar documentos y otra es quien atiende caja, ademas de varios
asesores de campo que se encargan de la formacion de grupos, seguimiento de crédito que
incluye la recepcién de documentos de crédito, cobranza y ademas asesora a los clientes
respecto a la manera de llenar solicitudes de crédito y evalla capacidad de pago e inversion
futura del crédito.

3.1.2. Politicas y procedimientos del servicio al cliente

3.1.2.1. Politicas de servicio al cliente

Garantias y requisitos minimos al momento de otorgar un crédito basado en la solidaridad y

responsabilidad grupal.

Entrega de crédito en forma oportuna. Estableciendo como tiempo de entrega de un crédito
individual 48 horas, un crédito grupal y solidario a partir de la conformacién del grupo 3 dias

laborables, asi como la renovacién de estos tipos de crédito en 24 horas.

Cada cliente es asesorado y capacitado en cada entrega de crédito para procurar una

inversion segura del crédito conferido.

El servicio se enfoca a personas jefes de hogar sobre todo mujeres de escasos recursos
econodmicos que por sus escasas garantias no podrian acceder a créditos del sistema

financiero tradicional.

Transparencia en informacién en todo el proceso el cliente conoce el proceso, el costo y

resultados.
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Monitoreo del cumplimiento de indicadores sociales y econdmicos, se mide el porcentaje de
clientes mujeres, el niumero promedio de nifios beneficiados por préstamo desembolsado, el
porcentaje de clientes nuevos cuyos ingresos se encuentran por debajo de la linea nacional
de pobreza, los mismos que son presentados en forma periddica a Vision Fund Internacional
(VFI) , a la Red Financiera Rural, al Fondo Multilateral de Inversiones FOMIN del Banco
Interamericano de Desarrollo y Microfinance Information Exchange MIX, ademéas de la
superintendencia de bancos y seguros. Indicadores que se encuentran publicados en la

pagina oficial de la fundacién http://fodemi.org/.

Ademas desde diciembre del 2013 FODEMI tiene en vigencia un Manual de Politica de
Atencion al cliente con la finalidad de generar relaciones a largo plazo con sus clientes, en
este documento se exponen las normas de atencion al cliente, buenas practicas para

generar un buen servicio al cliente, protocolo de atencion telefénica y personal.

De igual manera existe el Manual de Politicas de sugerencias y reclamos que incluye
responsabilidades, medios de registros, medios de respuestas y politica de respuestas.

3.1.2.2. Procedimientos de servicio al cliente

Para atender las necesidades que las transacciones crediticias generan en los clientes, se
cuenta con procesos definidos asi como responsables de los procesos y determinacion de
los ejecutores de los mismos, lo cual se resume en la siguiente tabla, en la que se identifica
dos macroprocesos relacionados con la atencién directa a clientes: Gestion de crédito y

Gestion de Productos y servicios. (Ver anexo 4).

La Gestion de crédito se lleva a cabo a través de los procedimientos establecidos para:
promocién, verificacién, desembolso y administracibn de mora que constituyen el
macroproceso motor de la actividad de FODEMI, que engloba gran parte de la percepcion
del cliente sobre la buena o mala atencién y que segun las encuestas realizadas fueron

calificados como buenos y muy buenos.

3.2. Analisis FODA

FODEMI ANALISIS DA FO 2014
Pueden generar PROBLEMAS Pueden generar VENTAJAS COMPETITIVAS
D Debilidades F Fortalezas

1.Personal calificado y con experiencia en el
1. Limitadas opciones de crédito mercado del microcrédito
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2. Bajos montos de créditos frente a
competidores directos en el sector urbano

2. Personal comprometido con la institucién y su
filosofia.

3. Alta rotacién de personal en el area de
negocios.

3 Personal joven con predisposicién a cambios

4. Poca socializacion de cambios en formatos
0 normativa interna

4. Infraestructura adecuada a la naturaleza del
negocio.

5. Desercién de clientes.

5. Trato personalizado a los clientes

6. Dependencia de instituciones bancarias por
la no existencia de cajas en algunas
sucursales.

6. Metodologia de trabajo en equipo.

7. Desactualizacién en el sistema de crédito y
cartera.

7. Asesorias y capacitaciones a sus clientes.

8.Alta rotacion de personal en el &rea de
negocios.

8. Ayuda directa de Vision Fund International
como aliado directo.

9.Alta rotacion de personal en el area de
negocios.

9. Autorregulacion con indicadores sociales y
financieros presentados a instituciones
reguladoras a nivel nacional e internacional.

A Amenazas

©) Oportunidades

1. Proliferacion de instituciones crediticias que
ofertan microcrédito

1. Al menos el 30% de la PEA tiene un trabajo
independiente

2. Control de tasas de interés por parte de la
Superintendencia de Bancos y Seguros

2. Més del 50% de la PEA se dedica al trabajo
informal

3. El fen6meno de sobreendeudamiento

3. Inversionista apoyan ONGs en crecimiento

4. Limitaciones legales para captacién de
ahorros

4. Alto interés por apoyo al microcrédito por parte

del Gobierno

5. Alto indice de microempresas que quiebran
en el Ecuador.

5. Cambio de la matriz productiva del Ecuador,
promueve emprendimientos.

6. Falta de cultura de ahorro en el
microempresario.

6. Promocion de la formacioén técnica superior que

conlleva a la creacién de microempresas.

7. Desviacion del destino del microcrédito
hacia el consumo.

7. Apoyo a la asociatividad con privilegios para
proveer de recursos a empresas nacionales.

8. Baja competencia en cierto nicho de mercado
por las condiciones minimas para otorgamiento de
créditos

9. Crecimiento de la bancarizacién y microfinanzas

Figura 3: Andlisis FODA
Fuente: FODEMI (2014)
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Fortalezas

CUADRO DE ESTRATEGIAS
Cuadro de estrategias establecidas en FODEMI
Estrategias OFENSIVAS

Estrategias DEFENSIVAS

1.Personal calificado y con experiencia en

el mercado del microcrédito

Seleccion de personal acorde a perfiles por
competencias

Capacitacién constante al
personal acorde a funciones y
responsabilidades del cargo

2. Personal comprometido con la

institucion y su filosofia.

Seleccion de personal con valores cristianos

Socializacion de la mision,
vision y valores por varios
canales de comunicacion en
forma constante

3. Personal joven con predisposicion a

cambios.

Socializacion constante de cambios y criterios
de cambios.

Cumplimiento de normativas
legales que implican cambios
estructurales.

4. Infraestructura adecuada a la naturaleza Apertura de agencias y puntos de venta

del negocio.

segln la demanda de créditos

Mantener alternativas de
depdsitos y entregas de crédito
acorde a las circunstancias de
mercado.

5. Reconocimiento de la Institucion

Trato personalizado a los clientes.

Politicas de incentivo a clientes

6. Metodologia de trabajo en equipo.

Reuniones semanales

Seguimiento y motivacion al
equipo

7. Asesorias y capacitaciones a sus

clientes.

Convenios con especialistas

Imparticién de temas
relacionados con el negocio del
cliente

8. Ayuda directa de Vision Fund

International como aliado directo.

Cumplimiento de politicas establecidas.

Apoyo directo a PDAs

Autorregulacion con indicadores sociales y

9. Reconocimiento nacional e internacional financieros presentados a instituciones

por sus indicadores financieros y sociales.

reguladoras a nivel nacional e internacional.

Planificacion y Socializacion de
indicadores sociales y
financieros entre sus miembros
para su cumplimiento
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Debilidades

Estrategias REORIENTACION

Estrategias SUPERVIVENCIA

1. Limitadas opciones de crédito

Por implementarse estudio de mercado para

determinar las deficiencias en opciones de
crédito

Revision periddica de montos
de créditos para
recapitalizaciones.

2. Bajos montos de créditos frente a
competidores directos en el sector urbano

Posibilidad de acceder a crédito individual con
montos competitivos luego de una proceso de

bancarizacion

Facilidades de acceso a crédito
(aunque en pequefios montos)
a personas con pocas
garantias.

3. Alta rotacion de personal en el area de
negocios.

Escuela de formacién para asesores de
crédito

Remuneracion por incentivos a
la productividad.

4. Limitaciones legales para captacion de
ahorros

Promover la cultura del ahorro a través de
DPF depésitos a plazo fijo

Cumplir con normativa legal

5. Poca socializacién de cambios en
formatos o normativa interna

Capacitaciones a nivel nacional a cargo del
area de operaciones

Cambios de formatos segun
exigencias de organismos de
control

6. Desercion de clientes.

Andlisis de causas de desercién y politicas de

incentivos para recapitalizaciones

Blusqueda de clientes nuevos

7. Dependencia de instituciones bancarias
por la no existencia de cajas en algunas
sucursales.

Apertura de nuevos puntos de venta

Convenios con cooperativas y
bancos

8. Desactualizacion en el sistema de
crédito y cartera.

Migracién de datos a nuevo sofware.

Mantenimiento adecuado del
sistema.

Figura 4: Cuadro de estrategias
Fuente: FODEMI (2014)
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3.3. Diagnéstico inicial segin normas ISO

SE HA
NORMATIVA ISO IMPLEMENTADO

SI NO

4. Sistema de gestion de calidad

4.1 Requisitos generales X

4.2 Requisitos de la documentacion X

4.2.1 Generalidades X

4.2.2 Manual de Calidad X

4.2.3 Control de los documentos X

4.2.4 Control de los registros X

5. Responsabilidad de la direccién

5.1 Compromiso de la direccién

5.2 Enfoque al cliente

5.3 Politica de la calidad

5.4 Planificacion

5.4.1 Objetivos de la calidad

5.4.2 Planificacion del sistema de gestion de la calidad

XX X X X X X

5.5 Responsabilidad, autoridad y comunicacion

5.5.1 Responsabilidad y autoridad

5.5.2 Representante de la direccion

5.5.3 Comunicacion Interna

5.6 Revision por la direccién

5.6.1 Generalidades

XX X [ X [ X [X

5.6.2 Informacion para la revision

5.6.3 Resultados de la revision X

6. Gestion de los recursos

6.1 Provision de recursos X

6.2 Recursos Humanos

6.2.1 Generalidades

6.2.2 Competencia, toma de conciencia y formacién X

6.3 Infraestructura

6.4 Ambiente de trabajo X

7. Realizacién del producto X

7.1 Planificacion de la realizacién del producto X

7.2 Procesos relacionados con el cliente

7.2.1 Determinacion de los requisitos relacionados con el producto X

7.2.2 Revision de los requisitos relacionados con el producto X
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7.2.3 Comunicacion con el cliente

7.3 Disefo y desarrollo

7.3.1 Planificacion del disefio y desarrollo

7.3.2 Elementos de entrada para el disefio y desarrollo

7.3.3 Resultados del disefio y desarrollo

7.3.4 Revision del disefio y desarrollo

7.3.5 Verificacion del disefio y desarrollo

7.3.6 Validacién del disefio y desarrollo

7.3.7 Control de los cambios del disefio y desarrollo

XXX [ X [X X [ X

7.4 Compras

7.4.1 Proceso de compras

7.4.2 Informacion de las compras

7.4.3 Verificacion de los productos comprados

7.5 Produccién y prestacion del servicio

7.5.1 Control de la produccién y prestacion del servicio

7.5.2 Validacion de los procesos de la produccion y prestacion del

servicio

7.5.3 Identificacion y trazabilidad

7.5.4 Propiedad del cliente

X

7.5.5 Preservacion del producto

X

7.6 Control de los dispositivos de seguimiento y de medicién

NO APLICA

8. Medicién, andlisis y mejora

8.1 Generalidades

8.2 Seguimiento y medicién

8.2.1 Satisfaccion del cliente

8.2.2 Auditoria Interna

8.2.3 Seguimiento y medicion de los procesos

8.2.4 Seguimiento y medicion del producto

>

8.3 Control del producto no conforme

8.4 Andlisis de datos

8.5 Mejora

8.5.1 Mejora continua

8.5.2 Accidn correctiva

X

8.5.3 Accibn preventiva

Figura 5: Diagnostico FODEMI segin 1ISO 9001:2000
Fuente: ISO 9001:2000
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3.4. Resultados del diagnostico inicial

FODEMI maneja una metodologia de crédito diferente, adaptada a las condiciones de
clientes de sectores rurales y urbano marginales en donde la garantia y montos de créditos
estan acorde al respaldo o aval de los integrantes de un grupo social, este aval social hace
que maneje indices muy bajos de morosidad en comparacion al promedio general de
morosidad para microcrédito. Sin embargo uno de los problemas que presenta es la elevada
desercion de clientes, las causas mas comunes de inconformidad por parte de los clientes
son los montos bajos en recapitalizaciones que no son acorde a los montos solicitados, lo

que en algunos casos conlleva al endeudamiento adicional con otra institucion.

Internamente FODEMI tiene documentado tanto procedimientos, funciones y descripcion de
puestos, sin embargo al momento adn existen problemas de sistematizacidén respecto al uso
y control de documentos. Asi mismo la preocupacién constante de la institucién por cumplir
con requerimientos solicitados por la RFR, Vision Fund Internacional y organismos de
control del estado ha ocasionado procesos de control y medicion de resultados distintos
para cada entidad, lo que hace que los recursos especialmente tiempo de sus
administradores sea destinado mas hacia informes en diferentes formatos y con diferentes

indicadores para demostrar sus resultados sociales y financieros.

FODEMI es una institucién en crecimiento, su mayor fortaleza constituye su metodologia de
trabajo que involucra el comprometimiento de todos los miembros con su filosofia, el atender
a un mercado no atractivo para la gran mayoria de instituciones financieras conservando a
la vez un riesgo bajo para los inversionistas, manteniendo transparencia en su informacién y
adaptando su estructura organizacional a las necesidades de sus clientes y requerimientos

de sus acreedores y organismos de control.
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CAPITULO IV

SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD DE SERVICIO AL CLIENTE SEGUN NORMAS ISO
9001:2000
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4.1. Politica de calidad

TENM
i 4
F:L) FONDO DE DESARROLLO MICROEMPRESARIAL
JORECHAR CYSARNCLLD PICKCUAURE AT
NOMBRE DOCUMENTO POLITICA DE CALIDAD
CODIGO PC-001
FODEMI:

e Basara sus relaciones con sus clientes, entidades supervisoras y demas partes
interesadas en la transparencia y honestidad en todos los actos de sus directivos y
colaboradores.

e Las personas que trabajan en la organizacion conocen y practican en forma activa
la filosofia empresarial como politica de vida, comprometidos siempre con el
mejoramiento continuo en el servicio a los clientes, asegurando que los productos y
servicios financieros y no financieros satisfagan los requerimientos de sus clientes y
cumplan con la normativa legal vigente, interna, asi como los requisitos de la
Normativa 1SO 9001.

FECHA DE VIGENCIA: ULTIMA ACTUALIZACION
FECHA DE
ELABORACION:
RESPONSABLE: REVISADO POR: APROBADO POR:

4.2 Objetivos de Calidad

FaDen

UL WAKLOMOUMENIY. cONDO DE DESARROLLO MICROEMPRESARIAL

NOMBRE DOCUMENTO OBJETIVO DE CALIDAD

CODIGO: OC -001
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Brindar a nuestros clientes productos y servicios financieros acordes a sus
requerimientos manteniendo condiciones administrativas optimas que permitan la

mejora continua de procesos en busqueda de la satisfaccion de nuestros clientes.

FECHA DE
ELABORACION: FECHA DE VIGENCIA: ULTIMA ACTUALIZACION
RESPONSABLE: REVISADO POR: APROBADO POR:

4.3. Organigrama para el sistema de gestién de calidad
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Figura 6: Organigrama considerando el departamento de Calidad
Fuente: FODEMI (2015)
Elaborado por: la Autora

Se propone la creacion del Departamento de Calidad, dentro del Nivel Directivo,

quien asesorara sobre procesos de calidad a la Gerencia General y Junta Directiva.
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4.4, Mapa de procesos revisado

- PROCESOS GOBERNANTES O ESTRATEGICOS a
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|_
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Figura 7: Mapa de Procesos FODEMI
Fuente: Procesos FODEMI
Elaborado por: La autora

4.5. Manual de Calidad para la gestion del servicio al cliente

FAp DEAI

FORALACH 1T 1L LR L) AU ML URRE Wi

VERSION: 1

MANUAL DE CALIDAD CODIGO: M-GCE-001

FECHA: 03/ abr/2015

4.5.1 Objeto y alcance del Manual de Calidad

El objeto de este documento es el aseguramiento de la calidad en FODEMI y en él se
describen disposiciones generales que garanticen la calidad en sus servicios, evitando las

no conformidades mediante la gestion de procesos e implantacion de acciones preventivas
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y correctivas en busca del mejoramiento continuo del sistema y por ende la satisfaccion del

cliente.

4.5.2 Historia de la organizacién
FODEMI es una organizacién no gubernamental con mas de 19 afios de experiencia en
microfinanzas, su campo de accién es ofrecer productos financieros y no financieros a
microempresarios de sectores urbanos y rurales del Ecuador, a través de la modalidad de

créditos individuales, de banca comunal y grupales.

Su matriz esta ubicada en la ciudad de Ibarra en la Av. Jaime Rivadeneira 6-88 y Mariano
Acosta, cuenta con siete agencias en las siguientes ciudades: San Gabriel, San Lorenzo,
Otavalo, Cayambe, Ambato, Riobamba, Portoviejo y Latacunga. Y ocho puntos de venta en

los cantones: Machachi, Pimampiro, Salcedo, La Man4, Tulcan, Chillanes y Guamote.

Cuenta con 190 empleados distribuidos en diez provincias de la sierra y costa ecuatorianas.
Ha sido reconocido dentro de las cien mejores microfinancieras de Latinoamérica y el Caribe
llegando a ocupar el sexto puesto en el afio 2012.

4.5.3 Alcance del Sistema de Gestion

Prestacion de servicios financieros con los productos de crédito de: crédito individual, grupo
solidario, banca comuna y no financieros como asesorias y capacitaciones manteniendo una
estructura organizacional adecuada para la funcionabilidad y adecuacion de procesos

acordes a las necesidades del cliente.

4.5.4 Exclusiones

Una vez analizados los procesos se excluye de su sistema de gestion el apartado 7.6
de la norma: Control de dispositivos de seguimiento y medicién ya que FODEMI no emplea

ningun dispositivo o equipo de seguimiento y medicion para control del servicio que presta.

4 5.5 Sistema de Gestion de la Calidad

Segun la normativa 1SO 9001:2000 se establecen los siguientes apartados dentro del

sistema de gestion, se mantienen los numerales establecidos por normativa.
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VERSION: 1

MANUAL DE CALIDAD
FpDE A
;_fk? /"'W SISTEMA DE GESTION DE |CODIGO: M-GCE-001

O 5 DEAARAGLLO M oD ARLAL CALIDAD

FECHA: 03/ abr/2015

4.1 Requisitos Generales

FODEMI ha implementado el sistema de gestion de la calidad con el objetivo de adecuar sus
procesos de servicio a los requerimientos de sus clientes internos y externos y esta
comprometido en un proceso de mejora continua de acuerdo con los requisitos de la norma
UNE EN ISO 9001:2000.

Para la implementacién de este sistema, se ha identificado y establecido:

Los procesos gobernantes, operativos y de apoyo, asi como su secuencia e interaccion.

Los criterios y métodos de control necesarios para cumplimientos de los procesos
establecidos.

Los recursos necesarios y los sistemas de seguimiento de los procesos.

Las acciones oportunas para que los procesos permitan alcanzar los resultados planificados.
Las acciones que garanticen la mejora continua.

La planificacion y control de los procesos se respaldan en los procedimientos documentados
con los que cuenta la institucidbn y que se hacen referencia en el transcurso de este

documento.

4.2 Requisitos de la documentacion
4.2.1 Generalidades
Acorde a los requisitos de la norma, el sistema de gestion de la calidad estd documentado a

través de:

- Politica de calidad y objetivos de calidad documentados.
- El presente manual de calidad.
- Los procedimientos y registros documentados exigidos por la norma ISO 9001:2000.

FECHA DE
ELABORACION: FECHA DE VIGENCIA: ULTIMA ACTUALIZACION
RESPONSABLE: REVISADO POR: APROBADO POR:
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4.2.2 Manual de Calidad

El manual de calidad hace referencia a los procedimientos documentados que se han
elaborado e implementado como apoyo al sistema de gestidon de calidad se estructura de
acuedo a la normativa 1SO 9001.2000.

4.2.3. Control de los documentos

La documentacion vigente previo su uso es revisada y aprobada por el comité de
Cumplimiento, existiendo una acta e informe de aprobacién que se archiva en secretaria.
Cada documento contiene en su portada la fecha de elaboracién, aprobacion y fecha de

inicio de su vigencia.

En cuanto a la revision y actualizacion dentro de los procesos gobernantes, Gestién

Normativa se establece los tramites a seguirse, las responsabilidades y tiempos.

El identificar los cambios y el control de las diferentes versiones de documentos actuales,
asi como controlar los obsoletos se considera dentro del proceso de Actualizacion y Mejora

de documentos a cargo del Departamento Operativo.

El control respecto a la disponibilidad de los documentos en las diferentes sucursales y
agencias y su garantia de las éptimas condiciones de uso esta a cargo de jefes de agencia o

de punto de venta.

La difusiébn de documentacion esta a cargo del Jefe Operativo a nivel nacional y es la
primera necesidad de capacitacion para personal que ingresa a la Instituciéon y se cumple
segun el proceso P.GRH-IN-05 INDUCCION GENERAL Y ESPECIFICA DEL PERSONAL y
P.GRH-PM-01 CAPACITACION Y FORMACION.

FECHA DE
ELABORACION: FECHA DE VIGENCIA: ULTIMA ACTUALIZACION
RESPONSABLE: REVISADO POR: APROBADO POR:
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SISTEMA DE GESTION DE
CALIDAD

VERSION: 1

CODIGO: M-GCE-001

FECHA: 03/ abr/2015

Estos controles se describen en
ACTUALIZACION DE ORGANIGRAMAS ORGANIZACIONAL Y FUNCIONAL, PGOR.09
ACTUALIZACION DEL MAPA E INVENTARIO DE PROCESOS, P.PLN.06 ELABORACION
Y ACTUALIZACION DEL PLAN ESTRATEGICO, PGOR.02. ACTUALIZACION Y MEJORA

los procedimientos documentados

DE ESTATUTOS Y EN EL MANUAL DE GESTION DOCUMENTAL M.GOP.02.

Los documentos sujetos a controles son:

P.GOR.01

Manuales de gestion, de riesgo financiero contable, de tesoreria, de administracion

de bienes y servicios, de seguridad, de recursos humanos entre otros;
procedimientos de gestion organizacional, gestion de crédito, gestion de recursos
humanos, gestion de operaciones, de gestion documental entre otros; politicas de
inversiones, de liquidez, de registro de donaciones, registro de excedentes, de
denuncias y fraudes, de seguridad informatica, y formatos que corresponden a los
documentos especificos del sistema de gestién de calidad (SGC).

Documentos internos no directamente relacionados con el SGC como manual de uso
de internet, Manual de uso de vehiculos, instructivo de pruebas departamentales,

entre otros.

4.2.4 Control de los registros

Los registros proporcionan la evidencia del desarrollo de las actividades en cumplimiento a

los requisitos de la norma. Se pueden identificar los siguientes tipos de registros:

Registros relacionados con el SGC: Informes de medicion de limites de riesgos de
crédito, liquidez y operativo, Informes de actualizacion y mejoras de organigramas,
estatutos, POAs, Planes operativos, aprobaciones de presupuesto; informes de
Auditoria externa e interna, de transparencia de la informacion, informes de control

de uso de recursos, informes de cumplimiento, informes de indicadores financieros y

FECHA DE
ELABORACION:

FECHA DE VIGENCIA:

ULTIMA ACTUALIZACION

RESPONSABLE:

REVISADO POR:

APROBADO POR:
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sociales, informes de seguimiento de créditos y quejas de clientes entre otros.

- Registros operativos; informes contables, cuadres de caja, requerimientos de
proveedores, informes de comités de crédito, informes, informes de personal,
informes de créditos entre otros.

- Registros internos no directamente relacionados con el SGC: creacién de usuarios
del sistema, facturas, cuadres diarios de caja, pagos de créditos, formularios de
especies falsas, transacciones inusuales e injustificadas, pago de némina, pago de
bonos, entre otros.

- Otros de origen externo: facturas de proveedores, certificaciones, solicitudes varias.

FODEMI ha establecido medidas con el fin de asegurar que los registros se identifican
plenamente y se mantienen conservados en forma adecuada en el tiempo apropiado para

respaldar diferentes supervisiones de estamentos internos y externos a la organizacién

La forma de archivo es temporal y definitiva. Los archivos definitivos se ubican en un cuarto
de archivo adecuado con estanterias organizadas en forma alfabética de acuerdo al tipo de

documento, que permiten la facil ubicacion y localizacién en caso de requerirlos.

Los registros son de facil acceso para personas previamente autorizadas y estan protegidos
contra dafios, deterioros y pérdidas. Se posee documentos en soporte de papel e

informatico ante lo cual se han establecido medidas de control.

El MANUAL DE GESTION DOCUMENTAL M.GOP.02.describe las medidas descritas asi
como aquellas adoptadas por FODEMI para asegurar el cumplimiento de los requisitos de la

norma.

FECHA DE

ELABORACION: FECHA DE VIGENCIA: ULTIMA ACTUALIZACION
RESPONSABLE: REVISADO POR: APROBADO POR:
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5. Responsabilidad de la Direccion

5.1 Compromiso de la Direccion

La Direccion conformada por Junta General, Gerencia, Cumplimiento y direcciones
departamentales lideran el proceso de mejora continua y la implementacién del SGC,
muestra su compromiso en el establecimiento y documentacion de los procedimientos,
politicas, manuales y estandarizaciéon de registros, asi como la difusiéon del compromiso por

la calidad con el personal de todas las agencias y puntos de venta, asi como la capacitacion

continua del personal.

Se tiene como politica el cumplimiento de reuniones semanales los dias lunes en horas de
la mafiana, en esta reunién uno de los puntos a tratar tienen que ver con la importancia de

cumplir con los requisitos legales y reglamentarios, asi como el espiritu de mejora continua y

satisfaccion del cliente como base de la politica de calidad.

5.2 Enfoque al cliente

Se ha identificado como clientes a los siguientes grupos de interés

Supreintendenci
a de economia
populary
solidaria

Microempresari
os locales

Red

Financiera

Rural

Vision Fund
Internacional

Figura 8: Grupos de Interés FODEMI

Fuente: Procesos FODEMI
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Se identifican como principales clientes ya que sus intereses y expectativas influyen
directamente en las actividades que FODEMI emprende. Identificar estas necesidades y

requisitos para satisfacerlos ha permitido establecer medidas orientadas a:

- Facilitar informacion clara y transparente a través de diferentes medios que van
desde la atencion personalizada hasta publicaciones mediante la pagina web.

- Gestionar quejas, reclamos y atender las sugerencias realizadas en forma verbal o
escrita.

- Medir el grado de satisfaccion en la prestacion de servicios a través de encuestas y
la medicion de indicadores como nivel de desercion, incremento de clientes, niveles

de cumplimiento, rating de micro financieras entre otros.

5.3 Politica de la calidad

La politica de la Calidad estan descritas en el numeral 4.1.1 del presente documento y sera
expuesta en un documento independiente, el mismo que sera expuesto en la pagina web

institucional y en lugares visibles en agencias y puntos de venta.

Sera revisada anualmente para garantizar su vigencia y en coherencia con los obijetivos
organizacionales y de calidad para lo cual se seguird el proceso P.GOR-NO-02
APROBACION DE DOCUMENTOS NORMATIVOS.

5.4 Planificacion

5.4.1 Objetivos de la calidad

Para orientar la mejora continua, FODEMI revisa y establece sus objetivos de calidad en
forma periédica cada afio para establecer su coherencia con las politicas e indicadores de

calidad identificados como necesidad o expectativa de sus clientes.

Los objetivos de calidad descritos en el numeral 4.1.2. se determinan con la participacion del
Gerente General, Jefes Departamentales y Gerente de Calidad y autorizacion de la Junta
Directiva, los mismos que anualmente revisaran su vigencia, el nivel de cumplimiento y la

necesidad o no de revisar su planificacion.

Para su analisis se requieren como insumos:
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- Informacién proporcionada por el departamento de marketing respecto a los

resultados de encuestas de satisfaccion de los clientes, seguimiento de quejas y

reclamos.

- Recomendaciones de organismos de control nacionales e internacionales.

- Resultados de indicadores de procesos y de resultados econémicos y sociales

5.4.2 Planificacién del sistema de gestion de calidad

El sistema de gestidon de calidad esta conformado por los procesos que previamente son

evaluados y planificados antes de ser ejecutados y posteriormente a su ejecucién son

analizados y replanificados siguiendo el sistema PDCA.

(Planear: Establecer
las politicas, los
objetivos y procesos
necesarios para
conseguir los
resultados

P (plan)

*Hacer: )

Implementar los
procesos, por parte
de todos los

*Actuar: Tomar
acciones para
mejorar
continuamente

\_

(Act)

Figura 9: Sistema PDCA
Fuente: FODEMI (2015)

Verificar: Realizar el
seguimiento y los
procesos respecto a
politicas, objetivos y
requisitos de clientes.

J

Para planificar los procesos del sistema de gestion se documenta en las FICHAS DE

PROCESO correspondientes. Ver anexo 5
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5.5 Responsabilidad, autoridad y comunicacion
5.5.1. Responsabilidad y autoridad

Los niveles jerarquicos, la autoridad y responsabilidad de cada puesto de trabajo se
encuentran establecidos mediante un organigrama funcional, perfiles de puestos y manual
de funciones. Estos documentos estan disponibles para consulta de todo el personal de la
institucion. El organigrama estructural se visualiza en el numeral 4.1.3. los perfiles de
puestos y las funciones de los puestos de trabajo estan descritos en M.GRH-02 MANUAL
DE FUNCIONES.

5.5.2. Representante de la direccién

El Responsable de la calidad serd un cargo estratégico dentro de la estructura de la

institucion con autoridad y responsabilidad suficiente para:

- Verificar la implementacién de los procesos del sistema de gestion de la calidad.

- Informar a los directivos los avances del sistema de gestion de la calidad y sus
beneficios.

- Promover la concientizacion de los requisitos del cliente en toda la organizacion

como base del mejoramiento continuo.

5.5.3 Comunicacion Interna

Para garantizar una adecuada comunicacion interna, FODEMI ha implantado como canales

de comunicacién interna los siguientes:

- Reuniones semanales establecidas los dias viernes en la que participa todo el
personal, en esta reunion se determina el cumplimiento de metas por puesto de
trabajo y se tratan los problemas en la ejecucion de los procesos. Para constancia de
la reunion se tienen actas que son llenadas por un secretario ad-hoc y archivadas
por la asistente de gerencia.

- Publicacién Electronica, la pagina web institucional es accesible para todo el publico
y se actualiza constantemente por el departamento de Sistemas cuando existen

novedades y noticias.
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- Ademas se cuenta con el buzon de sugerencias anénimo y al alcance tanto del
personal como de clientes.

- Elintranet es otro recurso utilizado para comunicados y disposiciones internas.

- También se realizan en forma escrita cuando se trata de solicitudes, pedidos,
permisos, hojas de movilizaciones, memorandums, 6rdenes de ingreso, egreso entre
otros.

- Sistema COBIS como el software que le permite registrar transacciones y generar
reportes para diferentes departamentos.

La planificacibn de la creacion de nuevos canales de comunicacibn o su
modificacion se realiza bajo la aprobacion directa de Gerencia General y la
propuesta puede venir de cualquier departamento o agencia.

En las reuniones semanales se mide la eficacia de los medios de comunicacion
interna, que sirve de base para valorar las alternativas que puedan proponer los

diferentes departamentos o agencias.

5.6 Revision por la direccidn
5.6.1 Generalidades

El Gerente General revisa cada afio el sistema de gestién de la calidad con la finalidad de

garantizar su eficacia y constatar la mejora continua.

Esta revision se hace con la direccion del Responsable de Calidad con el aporte de todo el
personal que evalGan las oportunidades de mejora en cada proceso en el que participan,
con la finalidad de ahorrar recursos y tiempo de atencion al cliente, de esta manera se

orientan los cambios necesarios que deben implementarse en el sistema de gestion.

Conjuntamente el Gerente General y el Responsable de Calidad planifican las fechas de
revision del sistema en base a las sugerencias recibidas por el personal, dependiendo de
los procesos a revisar convocaran a otros miembros de la organizacion que aporten con

ideas y criterios de cambio.
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Las decisiones tomadas son documentadas en las actas de reuniones y son socializadas

entre todo el personal involucrado en el proceso modificado.

5.6.2. Informacién de entrada para la revision

Cada revision del sistema de gestién es necesarios determinar que el Responsable de la

Calidad debe proporcionar a los encargados de la revisiébn de cada proceso a mejorarse,

documentos como:

- Acta de la reunion en la que se establece la necesidad de revision.

Informes de auditorias.
Resultados de las encuestas dirigidas a los clientes respecto a los requisitos y
satisfaccion. De tener mas de una encuesta aplicada se proporcionara las

estadisticas del seguimiento de resultados de las encuestas.

- Estadisticas de quejas de clientes.

- Resultados de atencién de quejas y sugerencias de los clientes.

- Informes generales de Jefe de Negocios, Operativo y de Recursos Humanos.

- Resultados de indicadores de desempefio social y financiero.

- Cualquier informacioén relevante que permita mejorar el sistema.

5.6.3 Resultados de larevision

Las actas de revision del sistema de gestion deben resumir los acuerdos y resoluciones

respecto a:

- Aspectos a mejorar en los procesos del sistema de gestién de calidad.

- Aspectos a mejorar relativos a los productos y servicios financieros y no financieros

en base a los requerimientos de los clientes.

- Necesidades de recursos de la organizacién para el cumplimiento de los procesos

establecidos o su mejora.

El Acta de revision del sistema sera socializada entre los involucrados en los procesos que

se modifican a efecto de la misma, y servirhd de base para la planificacion anual de los

departamentos implicados.
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6. Gestion de los recursos
6.1 Provisién de recursos

El Gerente General y los jefes departamentales y de agencias aseguran la disponibilidad de
los recursos para la correcta funcionalidad del sistema de gestion de calidad, ellos mismos
son los llamados a la revision de la eficacia de su uso y pertinencia y funcionalidad para

proponer mejoras.

6.2 Recursos Humanos
6.2.1 Generalidades

El Jefe de Recursos Humanos conjuntamente con el Gerente General son los encargados
de asegurar un personal competente para el desarrollo de las actividades que se describen

en cada perfil de puestos.

6.2.2 Competencia, formacién y toma de conciencia

Las competencias requeridas para el buen desempefio laboral se encuentran resumidas en
los documentos PERFIL DE PUESTO DE TRABAJO (Anexo 4). Este registro muestra las
funciones y responsabilidades de cada puesto de trabajo, de igual forma muestra los

requisitos minimos de formacién académica y experiencia.

El acceso a estos documentos es libre y al momento de incorporar nuevos empleados a un
puesto de trabajo, es tarea del Jefe de Recursos Humanos proporcionar este documento
para andlisis del nuevo integrante para que su desempefio esté acorde y para dar a conocer

la importancia de sus actividades y su contribucién al mejoramiento continuo del sistema.

Asi mismo el Departamento de Recursos Humanos es el encargado de identificar las
necesidades de formacion de personal y de asegurarse que se proporcionan mediante los

medios necesarios la informacién suficiente.
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La gestion de Recurso Humano se encuentra documentada a través de los siguientes

procedimientos:

CODIGO NOMBRE DEL PROCESO
P.GRH.01 Busqueda de candidatos,
P.GRH.01 Seleccion de personal
P.GRH.02 Oferta salarial

P.GRH.04 Induccién al personal
P.GRH.05 Elaborar Nomina
P.GRH.06 Pago de bonos

P.GRH.07 Solicitar permisos
P.GRH.08 Solicitar vacaciones
P.GRH.09 Elaboracion de uniformes al personal
P.GRH.10 Evaluacion del personal
P.GRH.11 Capacitar al personal
P.GRH.12 Finiquito desahucio
P.GRH.13 Finiquito Renuncia
P.GRH.14 Finiquito Fallecimiento
P.GRH.15 Recepcion del puesto

Figura 10: Procesos relacionados con Gestion de Talento Humano
Fuente: Departamento de Recursos Humanos FODEMI

6.3 Infraestructura
FODEMI dispone de infraestructura necesaria para el servicio que presta, sus oficinas

prestan las seguridades suficientes

En la revision del sistema de gestion se incluye el analisis de mejoras a la infraestructura y
se aprueban inversiones relacionadas a la infraestructura, mobiliario, equipo, instalaciones

etc.

Para el mantenimiento de la infraestructura FODEMI tiene convenios con empresas de
limpieza y de seguridad. Para el mantenimiento de software y equipos informaticos en
general se encarga el departamento de sistemas de la organizacion.

6.4 Ambiente de Trabajo

El mobiliario de oficinas, salas de espera, ventanillas, salas de reuniones son adquiridos

tomando en cuenta aspectos ergonémicos, se cuida la iluminacion, ventilacion, la
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sefalizacién de espacios de trabajo y rotulacion de departamentos y puestos de trabajo. Los
clientes son consultados a través de la estacion de servicio al cliente con relacion a la
adecuacion de los espacios y su opinion es tomada en cuenta para implementar mejoras en

este aspecto.

7. Realizacion del producto
7.1 Planificacion de la realizacién del producto

FODEMI ha planificado la forma como se ejecutan los servicios prestados y los ha
documentado en FICHAS DE PROCESOS, PROCEDIMIENTOS DOCUMENTADOS E
INSTRUCTIVOS DE TRABAJO. Para los cuales se ha establecido los formatos que
corresponden a cada procedimiento, segun se indica en la matriz de correspondencia (Ver
Anexo 6).

7.2 Procesos relacionados con el cliente
7.2.1 Determinacién de los requisitos relacionados con el producto

FODEMI determina los requisitos relacionados con los servicios que presta:

- Aquellos establecidos por el cliente: fechas de pagos, periodicidad de los pagos,
namero de pagos, mecanismo de depdsitos, estructura de los grupos de crédito,
horarios de capacitaciones. Requisitos que se determinan a través de los
formatos de Solicitud de crédito y durante el periodo de formacién de los grupos
solidarios o la banca comunal.

- Los no establecidos por el cliente pero que son necesarios para prestar el
servicio: requisitos de documentacién basica, tiempo de funcionamiento del
negocio, aspectos relacionados con la verificacion de datos, haber recibido
capacitacion previa respecto al manejo del crédito.

- Los legales y reglamentarios: tasa de interés, requisitos de edad vy
documentacion de respaldo del crédito, garantias o colateral, capacidad de pago,

calificacion en buré de crédito, entre otros.
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7.2.2 Revision de los requisitos relacionados con el producto

A través de auditoria interna se revisa la coherencia entre los requisitos relacionados con el
servicio y aquellos solicitados por el cliente, en caso de haber diferencias se revisa el acta
de aprobacion de crédito que se incluye en el P.GCR.-EV-03 COMITE DE CREDITO en el
que se justifica los cambios, los mismos que han sido acordados con el cliente previo al

despacho del crédito.

7.2.3. Comunicacion con el cliente

FODEMI mantiene comunicacion con su cliente a través de diferentes canales:

- Canal Directo: sus agencias y puntos de ventas disponen de personal en el area
de atencion al cliente, quienes son los encargados de facilitar informacion,
receptar documentacion, quejas y sugerencias, asi como la atencién de tramites
como llenado de fichas socioecondmicas, solicitudes de crédito, firma de
documentos para desembolso de crédito.

- P&gina web institucional: que le permite al cliente externo no solamente conocer
la estructura, calificacion, méritos y novedades de la institucion sino también
utilizar el simulador de crédito que le permite decidir sobre el tiempo y la cuota
adecuada.

- Carteleras: ubicadas en sitios estratégicos en las agencias y puntos de venta en
las que se publica informacién relevante y explicacion de los procesos de crédito
y la manera de llenar los formatos de solicitud.

- Comunicacion via telefonica.

Los procedimientos documentados F.GOP.CI-03-01 SUGERENCIAS, QUEJAS Y
RECLAMOS (verbal), F.GOP.CI-03-02 RECLAMOS DE USUARIOS y F.GOP. CI-03-03
CALIFICACION DEL SERVICIO describen la forma como se gestionan las oportunidades de

mejora en relacion a la calidad de atencion al cliente externo.
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7.3 Diseilo y desarrollo

El departamento de Marketing es el encargado de proponer mecanismos que permitan
mejorar, renovar, crear un producto financiero a través del proceso documentado P.GMK.02
DISENO Y DESARROLLO DEL PRODUCTO y que se adeclan a los requisitos de la norma.

7.3.1 Planificacion del disefio y desarrollo

El equipo de disefio y desarrollo lo componen el Jefe del Departamento de Marketing, el
Responsable de Calidad, Gerente de Negocios, Gerente Financiero y Gerente General y el
personal del area que se decida de acuerdo al servicio financiero a desarrollar.

La planificacion del disefio contempla:

- Los plazos establecidos para todo el proceso.
- Laasignacion de recursos.
- Metas esperadas

- Costos estimados
Esta planificacion es valorada y aprobada por la Junta Directiva.

7.3.2 Elementos de entrada para el disefio y desarrollo

Se consideran elementos de entrada para el disefio y desarrollo de productos y servicios
financieros la informacién relevante proporcionada por el departamento de Marketing, las
exigencias normativas, cambios de leyes, estadisticas de ingresos y gastos, el equipo de
disefio revisa la informacion que sea adecuada y completa que no muestre ambigiiedades y

no sean contradictorios.

7.3.3 Resultado del disefio y desarrollo

Los resultados del disefio y desarrollo de los productos y servicios financieros y no
financieros se reflejan en el documento desarrollo de productos y servicios financieros y no
financieros segun el P.GMK-DM-01 DEFINICION, DISENO E IMPLEMENTACION DE
PRODUCTOS Y SERVICIOS, este documento pasa a ser revisado por el equipo de disefio y

aprobado por la Junta Directiva.
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7.3.4 Revisién del disefio y desarrollo

Durante las diferentes etapas del disefio y desarrollo de productos y servicios, el equipo de

disefio revisa si se cumplen los requisitos, los elementos de entrada y objetivos del curso.

En las reuniones periddicas del equipo de desarrollo se mantienen registros de las acciones

emprendidas, ademas de las resoluciones en cuanto a modificaciones si lo fuere necesario.

7.3.5 Verificacion del disefio y desarrollo

Una vez disefiado el producto o servicio, el equipo de disefio verifica si se cumplen los
objetivos de la creacion del producto, los elementos de entrada y los requisitos del cliente,
propios de la institucion, los legales y estatutarios. Esta verificacion requiere el analisis de

los registros de todas las acciones realizadas hasta su culminacion.

7.3.6 Validacién del disefio y desarrollo

El producto o servicio disefiado es validado a través de la ficha de validacion que se deben
aplicar a una muestra representativa de los clientes beneficiarios de estos productos o
servicios y por otra parte se debe recoger la opinion de los asesores de crédito encargados

del seguimiento.

7.3.7 Control de los cambios del disefio y desarrollo

En base a las sugerencias recibidas en la validacion se puede mejorar el producto o
servicio, para ello se analizan aquellas recomendaciones de asesores, clientes y cualquier
otro personal involucrado en el proceso, el analisis es realizado por el equipo de disefio y

valorado en la revisién del sistema por la junta directiva quien las aprueba.

La aprobacién de estas sugerencias y recomendaciones son acogidas por el equipo de

disefio para realizar las modificaciones pertinentes.
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7.4 Compras
7.4.1 Proceso de compras

Los procesos establecidos en FODEMI para garantizar que la adquisicion de fondos y de
bienes cumplen con las especificaciones de calidad constan en los siguientes procesos a
cargo del departamento Administrativo- Financiero:

P.AFC.06 Adquisicion de bienes y servicios ( activos fijos muebles, enseres, equipos)

gerente Administrativo Financiero

P.AFC.21 Solicitar recursos a fondeadores

P.AFC.17 Transferencia de pago a fondeadores nacionales
P.AFC.18 Transferencia de pago a fondeadores extranjeros

A la vez el Oficial de Cumplimiento se encarga de la aplicacion del proceso denominado
P.PRA.02 Conozca a su proveedor con el cual se deja constancia de la procedencia de los
fondos, licitud de fondos, fiabilidad de los proveedores, cumplimiento de requisitos legales y

estatutarios.

7.4.2. Informacion de las compras

La adquisicién de fondos se realiza mediante el proceso P.AFC.21 Solicitar recursos a
fondeadores en el que se identifica las caracteristicas de los mismos (plazos, tasas,

periodicidad de pagos, periodo de gracia y demas).

La contratacién de servicios se especifica a través del proceso P. ASJ.02 ELABORAR
CONTRATOS DE TERCEROS, ademas para respaldo de la institucién se cuenta con el
proceso P.PRA.01 CONOZCA A SU EMPLEADO que se aplica a traveés del Oficial de

Cumplimiento.

Tanto la adquisicion de fondos como los contratos de servicios son previamente revisados
antes de su aprobacion y confirmacion al proveedor mediante EL P.PRA.02 CONOZCA A
SU PROVEEDOR.
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7.4.3. Verificaciéon de los productos comprados

El proceso de adquisicién de fondos y contratacion de servicios es comprobado a través de
procesos de auditoria interna especificamente el P.ECI.01 REVISION DE OPERACIONES
INTERNAS.

7.5 Produccion y prestacion del servicio
7.5.1. Control de la produccién y prestacion del servicio

Para llevar a cabo la produccion y prestacion de productos y servicios, FODEMI ha
identificado procesos y controles necesarios para que se efectien en forma controlada,

estos procesos clave son:

P.AIR.01 Medicién de limites de riesgo de crédito
P.GMK.02 Disefio y desarrollo del producto
P.CRE.06 Comités de crédito

P.CRE.07 Desembolso y liquidacion de crédito
P.CRE.10 Recuperacion Normal y extrajudicial

P.CRE.05 Supervision de créditos

)} GESTION DE FONDO
DEPOSITOS Y -Solicitud de recursos
RECAUDACIONES - Pagos a proveedores

GESTION DE CREDITO
- Promocion
- Asesoria P 5 N
- Pagos de préstamos en caja nacionales

- Seguimiento y Cobranza - Pagos de préstamos en bancos - Pagos a proveedores
- Supervisiéon - Pago de préstamos en campo A N
internacionales

PROCESOS OPERATIVOS O CLAVES

Figura 11: Procesos Operativos Claves
Fuente: Mapa de procesos
Elaborado por: la autora
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7.5.2. Validacion de los procesos de produccién y de la prestacion del servicio

Para validar que la prestacion del servicio cumple con los requisitos del cliente, se

establecen las siguientes medidas:

Controlar la cualificacion del personal de crédito y servicio al cliente. En los
procesos de recursos humanos se especifica los procesos de P.GRH.01
SELECCION DEL PERSONAL, P.GRH.04 INDUCCION AL PERSONAL,
PGRH.11 CAPACITAR AL PERSONAL.

Control a través de registros de actividades: Los formatos F.GCR-CM-01-01
Control de Promocion, el de verificacion de datos G.GCR-CM-03-01 Declaracion
de conocimiento, F.GCR-EV-02-01 Hoja de Supervision, F.GCR-DS-01-01
Control de desembolsos, F.GCR-PR-01-01 Bitacora de Cobranzas, F.GCR-RP-
05-01 Control de recibos de campo, F.GOP-CI-03-01 Sugerencias, quejas y
reclamos (verbal), F.GOP-CI-03-02 Reclamos de Usuarios, F-GOP-CI-03-02
Calificacion del servicio.

7.5.3. Identificacion y trazabilidad

Todos los productos y servicios financieros y no financieros estan identificados mediante un

titulo, cédigo y nivel de revision.

Los documentos de respaldo del proceso estan identificados con un titulo. Cédigo y nivel de

revision.

7.5.4 Propiedad del cliente

Los elementos que son propiedad del cliente corresponden a:

Datos personales: copias de cédula, certificados de ingresos, ruc o rise son
debidamente custodiados en cumplimiento al Art. 66 de la Constitucion de la

Republica.

En todo caso se manejan copias de los documentos por lo que cualquier incidencia

con un documento propiedad del cliente debe ser rectificado.
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7.5.5. Preservacion del producto

Los documentos que sirven de respaldo de los productos y servicios financieros y no
financieros otorgados a los clientes se conservan en bodega y en caja fuerte en el caso de

documentos valiosos para la institucion.
La bodega del archivo consta de dos secciones:

- Archivo temporal (para tiempo maximo de un afio: facturas, memorandums, roles
de pagos, evaluaciones de personal y departamental, estudios de mercado,
reposicion de gastos, reposicion de caja chica, permiso de funcionamiento,
contratos.

- Archivos definitivos: acta de constitucion, certificados de transparencia, informes
de auditoria internas, cintas de caja y cuadres de caja, reglamentos, manuales,

estados financieros auditados,.

En caja fuerte se mantienen documentos como: pagarés, pagarés de créditos vencidos,
informes de auditorias externas, titulos valores, respaldo de depoésitos y retiros (microfilms)

de clientes y proveedores, firmas electronicas.

El material esta debidamente identificado y organizado con cartapacios y para su ubicacién
se maneja un archivo indice que detalla el contenido del archivo general de bodega.

El acceso a la bodega esta restringido a personal autorizado por el Gerente General.

7.6 Control de los equipos de seguimiento y medicion. NO APLICA

8. Medicién, analisis y mejora
8.1. Generalidades
FODEMI ha implementado actividades de seguimiento, andlisis y mejora con la finalidad de

garantizar:

- Que los procesos se cumplen de acuerdo a los requisitos determinados.

- La conformidad del sistema de gestion de la calidad
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- La mejora continua.

En algunos casos como proceso de manejo de la mora, desembolso de créditos, desercion
de clientes, seguimiento de quejas se han determinado indicadores y en otros casos se

establece la sistematicidad del seguimiento y control.

8.2. Seguimiento y medicidn
8.2.1 Satisfaccion del cliente

Para realizar el seguimiento y medicién de la conformidad del producto o servicio financiero,

FODEMI obtiene informacion de sus clientes de diferentes maneras:

- Encuestas de satisfaccion a clientes actuales.
- Andlisis de reportes de las quejas y sugerencias recibidas mediante el buzén de
quejas o las quejas verbales recopiladas en el area de atencion al cliente.

- Reclamos o quejas verbales o escritos recibidos por asesores en campo.

En el procedimiento P.GOP-CI-03 ATENCION DE QUEJAS DE CLIENTES se describen las

actividades comprendidas en el proceso.

8.2.2. Auditorias internas

La auditoria del sistema de gestion se realizara al menos una vez al afio, los periodos de
auditoria interna seran regulares y maximos de un afio. En casos especiales requeridos por

la Junta Directiva o Gerencia General se realizaran auditorias extraordinarias.

La auditoria interna estara siempre orientada a verificar si el sistema de gestion de calidad

se ha implementado y se ejecuta correctamente y es eficaz.

Para llevar a cabo la auditoria interna se eligen auditores segun el procedimiento P.GOR-
GC-01 DESIGNACION DE AUTORIDADES Y CONFORMACION DE COMITES,

La planificacién y ejecucion de la auditoria interna se lleva a cabo con el procedimiento
P.GEC.AI-01 ELABORACION Y EJECUCION DEL PLAN DE AUDITORIA INTERNA.
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8.2.3 Seguimiento y medicion de los procesos

FODEMI ha implementado el proceso P.GEC.AI-03 SEGUIMIENTO A
RECOMENDACIONES DE AUDITORIA INTERNA Y COMITES y el P.GOP-MC-03
IMPLEMENTACION, CONTROL Y SEGUIMIENTO DE PROCESOS para garantizar que los
procesos se lleven a cabo segun lo planificado.

8.2.4. Seguimiento y medicion del producto

Mediante los procesos P.GMK-DM-02 MANTENIMIENTO DE PRODUCTOS Y SERVICIOS,
y P.GMK-DM-03 EVALUACION DE DESEMPENO DE PRODUCTOS Y SERVICIOS se
hace un seguimiento a las caracteristicas de los productos y servicios financieros y no
financieros en etapas apropiadas, con una planificacibn adecuada, no solo al final de la

prestacion del servicio sino en etapas intermedias para lograr tomar acciones correctivas.

Parte de estos controles los realizan los asesores de crédito cumpliendo el proceso P.GCR-
EV-02 SUPERVISAR Y VERIFICAR EL CREDITO y el personal del departamento operativo
P.GCR-SG-01 SEGUIMIENTO A OPERACIONES.

8.3. Control del producto no conforme

La gestibn de las no conformidades se realiza mediante el proceso P.GMK-DM-04
GESTION DE NO CONFORMIDADES. Que resumen las actividades de la empresa para

identificar, eliminar o dar tratamiento a las no conformidades.

El analisis de las no conformidades pasa a constituirse en elemento de entrada del proceso

de revisién del sistema de gestion de calidad que realiza la direccion.

8.4. Anédlisis de datos
Se recopila y analiza la informacién suficiente para demostrar la eficacia del sistema de

gestién de calidad y detectar las oportunidades de mejora, se consideran datos a analizarse:

e hallazgos de auditoria que involucre tendencias de los procesos, deficiencias,
cuellos de botella el enfoque de este andlisis sera la propuesta de acciones

correctivas y preventivas.
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o Resultados de encuestas de satisfaccion del cliente, seguimientos de quejas y
reclamos.
¢ Nivel de desercion de clientes

¢ Numero de recapitalizaciones de crédito

Los resultados de estos andlisis se consideran insumos del proceso de revision del

sistema de gestion de calidad que realiza la direccién

8.5 Mejora
8.5.1. Mejora Continua

Como se expresa en la Politica de Calidad, FODEMI busca la mejora continua en todos sus
procesos y en este caso en el sistema de gestion de la calidad, para ello cuenta con:

e Su politica de calidad

¢ Obijetivos de Calidad

e Auditorias Internas y Externas

e Politica de acciones preventivas y correctivas

e Sistema de andlisis de datos.

¢ Revisiones periddicas del sistema de gestion de calidad.

¢ Manuales, Procedimientos y Formatos establecidos que respaldan el sistema de

gestion de calidad.

8.5.2 Accidn Correctiva

A través de los procesos P.GEC.Al-02 SEGUIMIENTO A RECOMENDACIONES DE
AUDITORIA INTERNAS Y COMITES, Y P.GEC.A-03 SEGUIMIENTO A
RECOMENDACIONES DE AUDITORIA EXTENA Y ORGANISMOS DE CONTROL,
COMITES INTERINSTITUCIONALES (VFI), FODEMI lleva a cabo las acciones necesarias

para detectar la causa raiz de las no conformidades y eliminarlas y/o evitar vuelvan a ocurrir.
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8.5.3. Accidon Preventiva

Para evitar potenciales no conformidades en el sistema de gestion de calidad se establecen

acciones preventivas a través de los siguientes procesos:

- P.GRH-PM-01 CAPACITACION Y FORMACION (Capacitar al personal)

- P.GOP-MC-04 IMPLEMENTACION, CONTROL Y SEGUIMIENTO DE
PROCESOS (Gestién de Operaciones).

- P.GLA.-PP-02 ANALISIS DE NUEVOS PRODUCTOS O SERVICIOS ( Gestion
de Prevencion de Lavado de Activos).

- P.GMK-DM-03 EVALUACION DEL DESEMPENO DE PRODUCTOS Y
SERVICIOS (Gestion de Marketing)

Adicionalmente, tomando en consideracion la actualizacién de la normativa 1ISO 9001:2008

se considera el siguiente apartado

9. Gestion del Manual de calidad, elaboracion, revisién, aprobacién y emision

El Manual de Calidad es elaborado por el Responsable de Calidad, revisado por el Gerente

General y aprobado por la Junta Directiva.

Con periodicidad de un afio se realiza la revision del Sistema de Gestion de Calidad y segun
este analisis se plantea la necesidad de cambios al Manual de Calidad, estos cambios
pueden ser propuestos por cualquiera de las personas que intervienen en la revision, los
analiza el Responsable de Calidad y el Gerente General para finalmente ser aprobados por

la Junta Directiva.

Al igual que los documentos del sistema de gestion de calidad, el Manual de Calidad estara
disponible para todos los empleados a través del intranet en formato PDF, quedando

prohibida su impresion.

La distribucién externa de este documento se hara con previa autorizacion del Gerente
General previo analisis de la causa y el destinatario y Gnicamente en formato electrénico no
modificable (PDF).
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9.1 Referencias

Documentos de origen externo

ISO 9001:2000 Sistemas de Gestion de Calidad. Requisitos

Documentos de origen interno

Ver Anexo 7

10. Indicadores para el sistema de gestion del servicio al cliente

10.1 Indicador de desercion de clientes

NOMBRE DESERCION DE CLIENTES
DESCRIPCION | Mide el porcentaje de clientes que no han renovado sus
operaciones financieras con la organizacion
FORMULA DE RESPONSABLE - RESPONSABLE
CALCULO DEL INDICADOR | ' RECUENCIA ESTANDAR DEL ANALISIS

(Numero de Al una vez al|Promedio del | Jefe de
clientes retirados o mes altimo afno | Negocios
*  100)/nGmero | Administrador anterior

total de clientes

expresado en %

Figura 12: Indicador de desercién de clientes

Fuente: FODEMI 2014

Elaborado por: La autora
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10.2 Indicador de solucién de quejas y reclamos

NOMBRE SOLUCION DE QUEJAS Y RECLAMOS
DESCRIPCION | Mide el porcentaje de quejas y reclamos solucionados.

FORMULA DE RESPONSABLE P RESPONSABLE

CALCULO DEL INDICADOR FRECUENCIA ESTANDAR DEL ANALISIS

(NUumero de Al una vez al|Promedio del | Atencion al
quejas y reclamos o mes altimo afio | Cliente
solucionados ~ * |Administrador anterior
100)/numero total expresado en %
de guejas Yy
reclamos
Figura 13: Indicador solucién de quejas
Fuente: FODEMI 2014
Elaborado por: La autora
10.3 Indicador de clientes nuevos
NOMBRE CLIENTES NUEVOS
DESCRIPCION  |Mide el porcentaje de clientes nuevos.

FORMULA DE RESPONSABLE . RESPONSABLE

CALCULO DEL INDICADOR | RECUENCIA ESTANDAR DEL ANALISIS

(Numero de Al una vez al|Promedio del | Supervisor  de
creditos o mes altimo afio | crédito
otorgados nuevos | Administrador anterior

* 100)/nimero

total de
solicitudes de
créditos

expresado en %

Figura 14: Indicador clientes nuevos

Fuente: FODEMI 2014

Elaborado por: La autora
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10.4 Indicador de Observaciones de auditoria interna

NOMBRE OBSERVACIONES DE AUDITORIA INTERNA

DESCRIPCION | Mide el porcentaje de observaciones de auditoria interna
FORMULA DE RESPONSABLE P RESPONSABLE

CALCULO DEL INDICADOR FRECUENCIA ESTANDAR DEL ANALISIS

(Numero de Al menos una|Promedio del | Jefe Operativo

documentos o vez al mes altimo ano

revisados con | Administrador anterior

errores * expresado en %

100)/numero total

de  documentos

revisados

Figura 15: Indicador observaciones de auditoria interna

Fuente: FODEMI 2014

Elaborado por: La autora

10.5 Indicador de Observaciones de auditoria externa

NOMBRE OBSERVACIONES DE AUDITORIA EXTERNA
DESCRIPCION | Mide el porcentaje de observaciones de auditoria interna a los
procesos
FORMULA DE RESPONSABLE P RESPONSABLE
CALCULO DEL INDICADOR FRECUENCIA ESTANDAR DEL ANALISIS
(Numero de Al una vez al|Promedio del | Jefes
procesos con o mes altimo afio | Departamentales
errores »| Administrador anterior
100)/numero total expresado en %
de procesos
revisados

Figura 16: Indicador observaciones de auditoria externa

Fuente: FODEMI 2014

Elaborado por: La autora
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4.6. Comprobacion de la Hipétesis

Sistema Integral de Servicio al cliente basado en normas ISO para la Fundacion de
Desarrollo Micro empresarial FODEMI permitira la optimizacion de recursos a través de la
eficiencia administrativa en los procesos relacionados.

Al unificar procesos y formatos se logra reducir el tiempo de espera por un crédito,
cumpliendo la politica de crédito inmediato en cada recapitalizacion.

Reducir el nimero de quejas y reclamos por tiempo de espera en balcén de servicio al
cliente y proceso de créditos, actualmente el tiempo promedio por cliente actualmente es de
45 minutos, con la implementacion del sistema se busca reducir en tiempo promedio de 30
minutos.

La solucién a quejas y reclamos tiene en promedio un tiempo de tres a cuatro dias en
sucursales y dos dias en la matriz, con la coordinacion del departamento de calidad y el
funcionamiento del sistema se llegara a atender en 48 horas en general.

Disminuir el porcentaje de observaciones en auditorias internas y externas en al menos un
5% en las primeras auditorias posteriores a la implementacion del sistema.

Atender mayor numero de solicitudes de crédito, actualmente se atienden entre 4 a 5
solicitudes diarias de crédito por asesor, con los procesos establecidos se ahorra el tiempo

suficiente para atender en promedio 6 6 7 solicitudes diarias por asesor.

4.7 Presupuesto

Sistema Integral de Servicio al cliente basado en normas ISO 9001:2000 para la
Fundacion de Desarrollo Micro empresarial FODEMI

TIEMPO COSTO
o
N ACTIVIDAD OBJETIVO ESTIMADO ESTIMADO INVOLUCRADOS

Determinar la

situacién de
FODEMI en Gerente General,
cuanto a la
; . Jefes de
disponibilidad agencias, Jefe
1 Diagn@stico inicial de procesos 1 mes 1.500 29 Vo
P Operativo,
unificados y
personal de
documentados, ici
oficina.
de acceso para
todas las
sucursales.
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Aplicacion de encuestas

de satisfaccion a
clientes.

Medir el nivel
de satisfaccion
de los clientes
actuales.

Im

1000

Departamento de
Responsabilidad
Social, jefes de
agencia,
departamento de
crédito y cartera

Seleccion y contratacion
de Responsable de

Calidad

Delegar
funciones de
revision,
actualizaciones
y control del
cumplimiento
del manual de
calidad.

3 meses

1800

Gerente General,
Departamento de
Recursos
Humanos.

Determinar
procesos
especificos de

Gerente General,
Jefe Operativo,
Jefes

Estandarizacion de o departamentales,
cumplimiento 3 meses 3000
procesos ) ) Jefes de
obligatorio ;
ara todas las Agencias,
2 encias Responsable de
g ' Calidad
Disefiar
nuevos Gerente General,
formatos y Jefe Operativo,
revisar los Jefes
Estandarizacion de actuales 4 meses 3000 departamentales,
formatos garantizando Jefes de
su Agencias,
comprension Responsable de
de forma de Calidad

uso vy llenado.

Socializacion de

cambios en procesos y
formatos en todas las

agencias.

Garantizar la
comprension y
manejo

adecuado de 4 meses

procesos y
formatos
establecidos.

3000

Jefe Operativo,
Jefes de
Agencias,
personal de
crédito y cartera,
Responsable de
calidad

Coordinacion de

actividades de Auditoria

Interna respecto al
nuevo sistema de

gestion de la calidad.

Verificar si el
sistema de
gestion de
calidad se ha
implementado
y se ejecuta
correctamente
y es eficaz

3 meses

4000

Gerente General,
Departamento de
Auditoria Interna,
Responsable de
Calidad.

Revision anual del
sistema.

Establecer
mecanismos
de mejora

continua del 1 mes

sistema de
gestion de la
calidad

2000

Gerente General,
Jefe Operativo,
Jefes
departamentales,
Jefes de
Agencias,
Responsable de
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enfocado en la Calidad
satisfaccion del
cliente.

COSTO DE IMPLEMENTACION DEL SISTEMA 19.300

El costo aproximado de implementacion del sistema considera los gastos tanto de
fracciones de sueldo de los involucrados ya que no es la Unica actividad que realizan

en la institucion como una parte parcial de gastos administrativos como papeleria y

transporte de la institucién que se ocuparia.
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CONCLUSIONES

El crecimiento del mercado del microcrédito obliga a las instituciones a mejorar cada
dia el servicio y producto, para FODEMI el servicio es medido por los clientes segun
el tiempo de demora en la atencion de tramites, por lo que es inminente que el
analisis de los procesos enfocados en la atencién al cliente debe orientar la
perspectiva de cada departamento en la estructura del sistema de calidad que

garantice la mejora continua, que retribuya al cliente en procesos mas eficaces.

La filosofia de calidad busca una accién integral, por lo que la atencién al cliente
bajo las normas ISO 9001:2000 demanda cambios desde el nivel directivo, en el que
se ve la necesidad de incluir responsabilidades sobre la aplicacion del sistema
integral de calidad y con éste la inclusion de manuales, procesos e instrumentos que

refuercen el sistema.

El Manual de Calidad propuesto incluye la politica, objetivos de calidad y el
compromiso de la alta gerencia, demuestra también la interaccién de procesos y los
procesos de control necesarios para garantizar la aplicacidon de procedimientos,

planteando mecanismos de mejora al mismo sistema de gestion de calidad.

El célculo periddico de indicadores de gestion brinda al nivel directivo directrices
necesarias para la toma de decisiones y para los diferentes departamentos

proporciona mecanismos de medicion de las actividades y procesos realizados.
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RECOMENDACIONES

El sistema de gestion de calidad demanda un compromiso total desde el nivel

directivo, por lo que se recomienda su socializacion en los diferentes niveles.

La filosofia de calidad orienta su atencion al cliente, por lo que se debe conocer su
nivel de satisfaccion y las recomendaciones que ellos hacen para la mejora de
procesos, la aplicacion periédica de la encuesta de satisfaccion del cliente y el
analisis de quejas y sugerencias debe ser continuo y un punto a tratar en reuniones
de trabajo, esto permitir4 evitar deserciones por inconformidades de clientes en el
servicio recibido por parte de FODEMI.

Analizar el sistema de gestion de calidad cada afio cumpliendo lo dispuesto en el
manual de calidad permitira mantener un ambiente de mejora continua, por lo que se
recomienda involucrar a todo el personal en los procesos correspondientes al
momento del andlisis para tener una vision mas completa de la mejora a

implementar.
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ANEXOS
ANEXO 1

FILOSOFIA EMPRESARIAL DE FODEMI

MISION
Fomentar el desarrollo microempresarial y el mejoramiento de la calidad de vida de
nuestros clientes y sus familias a través de la prestacion de servicios financieros y no
financieros, en base a nuestros valores cristianos y con el respaldo de Vision Mundial,

nuestro socio estratégico.

VISION
Nuestra vision para cada nifio y nifia, vida en toda su plenitud; nuestra oraciéon para cada

corazon, la voluntad para hacer esto posible.

VALORES
Cada una de las actividades que FODEMI efectla, son encaminadas en base a sus
valores que se encuentran inmersos en el servicio social que brindamos, como son: Etica,
Integridad, Compromiso, Responsabilidad Social, Calidad, Trabajo en Equipo y Desarrollo
Humano. Siendo éstos los requisitos mas importantes que los clientes y colaboradores de

FODEMI debemos poseer

Integridad

Nos caracterizamos por ser transparentes y honestos en todas nuestras acciones

Compromiso
Contamos con personal altamente comprometido y motivado, cuyo trabajo evidencia

responsabilidad, entrega y eficiencia con los objetivos Institucionales y de los clientes

Responsabilidad Social

Brindamos un servicio personalizado y oportuno enfocado en la satisfaccion y bienestar de

nuestros clientes

Calidad
Garantizamos que nuestros productos agregan valor a los negocios de los clientes, por su
excelencia y utilidad
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Trabajo en Equipo

Aseguramos gque la eficiencia y eficacia de nuestras acciones reflejan una misién, vision y
objetivos compartidos

Desarrollo Humano

Buscamos el desarrollo general de nuestros clientes

Figura 17: Filosofia Institucional FODEMI
Fuente: Pagina Web FODEMI (2014)
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ANEXO 2

GUIA DE ENTREVISTA DIRIGIDA A FUNCIONARIOS DE FODEMI

OBJETIVO : MEDIR LA CAPACIDAD DE LA ORGANIZACION PARA SATISFACER LOS REQUISITOS DE LOS CLIENTES,
LOS REGLAMENTARIOS Y LOS PROPIOS DE LA ORGANIZACION COMO APORTE AL TRABAJO DE TESIS Sistema

Integral de Servicio al cliente basado en normas ISO 9001:2000 para la Fundacién de Desarrollo Micro empresarial FODEMI

Defina la politica de calidad con la que rige las actividades de FODEMI

Que fuentes de informacion maneja la organizacion para conocer el nivel de

satisfaccion del cliente.

Qué metodologias se utilizan para analizar el grado de satisfaccion del cliente y

emprender acciones que sean oportunas
Alcance de la metodologia: se aplica a todos los clientes o solo una muestra

Herramientas empleadas: encuestas, entrevistas, personalizadas con clientes, a
través de sistemas especificos, cliente misterioso, se miden ciertos indicadores,

cudles.

Ante inconvenientes o resultados negativos de la medicion de satisfaccion del

cliente que acciones se han realizado? Se encuentra documentado este proceso?

Cuales son los requisitos de calidad de atencion al cliente estan establecidos en la

institucion?
En los procesos de auditorias internas se evallUa el proceso de atencién al cliente?

Cuales son los requisitos que el cliente mide en los productos y servicios financieros

gue ofrece la institucién?

Qué tipo de seguimiento se hace ante las quejas presentadas por los clientes

respecto al servicio.
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ANEXO 3

ENCUESTA DIRIGIDA A CLIENTES DE FODEMI

OBJETIVO : MEDIR LA CAPACIDAD DE LA ORGANIZACION PARA SATISFACER LOS REQUISITOS DE LOS CLIENTES,
LOS REGLAMENTARIOS Y LOS PROPIOS DE LA ORGANIZACION COMO APORTE AL TRABAJO DE TESIS Sistema

Integral de Servicio al cliente basado en normas ISO 9001:2000 para la Fundacién de Desarrollo Micro empresarial FODEMI

Datos generales

Sexo M F

Ocupacion:

Comercio Prestacion de Servicios Empleado Publico
Agricultura Artesanias Empleado Privado
Ganaderia

L@ 11 7= o o1 1 o Y- Tox o 1500

Margue con una X la respuesta que Usted crea conveniente.
Experiencia crediticia

1. Hace cuanto tiempo FODEMI le otorga créditos para su actividad econémica.
a. Menos de un afio
b. De uno a dos afios
c. Dos atres afios
d. Tres a cinco afios
e. Mas de cinco afios

2. Qué tipo de crédito tiene actualmente con FODEMI

a. Individual

b. Grupo Solidario
c. Banca Comunal
d. Ninguno

3. Con qué otras instituciones de crédito ha trabajado

a. Bancos

b. Cooperativas

c. Financieras

d. Otras fundaciones
e. Ninguna

4. En su experiencia crediticia con FODEMI califique del 1 al 4 los siguientes servicios
recibidos, considerando que

1= insatisfactorio

2= parcialmente satisfactorio
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3= Satisfactorio (bueno)
4= Muy Satisfactorio (excelente)

No.

SERVICIO RECIBIDO

Insatisfactorio

Parcialmente
satisfactorio

Satisfactorio

Muy
Satisfactorio

1

2

3

4

Atencién en ventanillas al momento de
realizar sus pagos

Requisitos solicitados para el crédito.

Suficiencia de puntos de atencion y
sucursales de Fodemi

Informacién suficiente respecto a
valores a pagar, valores por mora,
fechas de pago, valores de deuda
vencida, intereses.

Atencion en servicio al cliente en
cuanto a entrega ' recepcion de
documentacién para crédito.

Inspecciones y verificaciones para
solicitudes de créditos.

Puntualidad de asesores de campo

Asesoramiento en cuanto al monto de
crédito factible de solicitar

Capacitaciones y charlas impartidas

10

Informacién suficiente respecto a
FODEMI como organizacién

11

Proceso de crédito y recapitalizacion
(créditos inmediatos al Gltimo pago)

12

Tiempo de espera en los tramites a
realizar

13

Atencién en caso de tramitacién de
seguros.

14

Atencion por reclamos o quejas

15

Tramitacion y resolucién de quejas y
reclamos presentados.

16

Formacién de grupos de crédito

17

Formas de pago de las cuotas de su
crédito.

18

Fechas de pago acorde a su
capacidad y giro del negocio

19

Proceso de cobros por morosidad.

GRACIAS POR SU ATENCION E INFORMACION!
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Datos generales:

1. Edad

TABULACION ENCUESTAS

Tabla 6: Edad de los encuestados

Porcentaje
Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido acumulado
Valido 18 a 25 21 5,5 5,5 55
26 a 35 64 16,8 16,8 22,3
36 a 45 128 335 335 55,8
45 a 55 113 29,6 29,6 85,3
55 a 65 44 11,5 11,5 96,9
més de 65 12 3.1 3.1 100,0
Total 382 100,0 100,0
Fuente: Encuesta Aplicada a cliente de FODEMI
EDAD
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100—]

Fracuencia
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a T
18 a 25

T
256 a 35

Figura 18: Edad de los encuestados
Fuente: Encuesta aplicada a cliente de FODEMI

T
356 a 45

T
45 a 55

55 a 65

T
mas de 65

Andlisis: El 63% de los encuestados estan dentro de los rangos de edad de 36 a 56 afios,

se entiende que los microempresarios a esta edad buscan expandir su negocio ya

constituido, por otra parte la edad denota experiencia en este caso en sus negocios.
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2. Sexo de los encuestados

Tabla 7: Sexo de los encuestados

Porcentaje
Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido acumulado
Valido MASCULINO 163 42,7 42,7 42,7
FEMENINO 219 57,3 57,3 100,0
Total 382 100,0 100,0
Fuente: Encuesta Aplicada a cliente de FODEMI
SEXO
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MASCULING FEMEMING

Figura 19: Sexo de los encuestados
Fuente: Encuesta aplicada a cliente de FODEMI

Andlisis: El mayor porcentaje de clientes corresponden al sexo femenino correspondiendo a

la politica de FODEMI de ayuda especialmente mujeres cabeza de hogar.
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3. Ocupacion de los encuestados

Tabla 8: Ocupacion de los encuestados

Porcentaje
Frecuencia Porcentaje | Porcentaje valido acumulado
Valido Comercio 105 27,5 27,5 27,5
Agricultura 75 19,6 19,6 47,1
Ganaderia 64 16,8 16,8 63,9
Prestacion de servicios 107 28,0 28,0 91,9
Artesanias 25 6,5 6,5 98,4
Empleado Publico 6 1,6 1,6 100,0
Total 382 100,0 100,0
Fuente: Encuesta Aplicada a cliente de FODEMI
OCUPACION
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100
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od
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40—
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T
Comercio

T
Agricultura

Figura 20: Ocupacion de los encuestados
Fuente: Encuesta aplicada a cliente de FODEMI

T
Ganacderia

T
Prestacién de

T
Artesanias

servicios

T
Empleacdo Plblico

Analisis: La gran mayoria de clientes se dedican al comercio y la prestacion de servicios,

como prestacion de servicios se ha considerado también el trabajo doméstico o de limpieza

y el cuidado de hogares como fuente de ingreso, se toma en cuenta la fuente de mayor

ingreso ya que hay personas que se dedican una actividad comercial como adicional a la

prestacion de servicios o el empleo fijo.
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1. Hace cuanto tiempo FODEMI le otorga créditos para su actividad econdmica.

Tabla 9: Antigiiedad como clientes de FODEMI

Porcentaje

Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido acumulado
Valido Menos de una afio 85 22,3 22,3 22,3
De uno a dos afios 72 18,8 18,8 41,1
dos a tres afios 106 27,7 27,7 68,8
tres a cinco afios 62 16,2 16,2 85,1
mas de cinco afios 57 14,9 14,9 100,0

Total 382 100,0 100,0

Fuente: Encuesta Aplicada a cliente de FODEMI

Hace cuanto tiempo Fodemi le otorga créditos para su actividad econdmica

120—]

100

80—

E0—

Fracuencia

20—

o T T T T T
Menos de una afic De uno a dos afios dos atres afios tres a cinco afios  mas de cinco afios

Figura 21: Antiglledad de los clientes
Fuente: Encuesta aplicada a cliente de FODEMI

Analisis: En cuanto a la antigliedad de los clientes se aprecia que el mayor porcentaje se
concentra entre uno y tres afios, mientras que es pequefio el porcentaje de clientes que por

mas de cinco afios se han mantenido como clientes.
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2. Qué tipo de crédito tiene actualmente con FODEMI

Tabla 10: Tipos de crédito que mantiene en FODEMI

Porcentaje
Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido acumulado
Vélido Individual 53 13,9 13,9 13,9
Grupo Solidario 97 25,4 25,4 39,3
Banca Comunal 223 58,4 58,4 97,6
Ninguno 9 2,4 2,4 100,0
Total 382 100,0 100,0
Fuente: Encuesta Aplicada a cliente de FODEMI
Qué tipo de crédito tiene actualmente con FODEMI
250
200
-2 150
=
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s
100
S0—
1
o T T T T
indiwvicual Grupo Solidario Banca Comunal Minguno

Figura 22: Tipo de crédito actual

Fuente: Encuesta aplicada a cliente de FODEMI

Andlisis: La gran mayoria de los encuestados tienen crédito con FODEMI a través de una

banca comunal y grupos solidario, el crédito individual se mantiene en menor proporciéon y
hay casos de encuestados que aln no recibe el crédito es decir se encontraban realizando
gestiones para obtener o renovar créditos.
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3. Con qué otras instituciones de crédito ha trabajado

Tabla 11: Otras instituciones de crédito con las que han trabajado

Porcentaje
Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido acumulado
Valido Bancos 99 25,9 25,9 25,9
Cooperativas 110 28,8 28,8 54,7
Financieras 129 33,8 33,8 88,5
Otras fundaciones 34 8,9 8,9 97,4
Ninguna 8 2,1 2,1 99,5
11 2 5 5 100,0
Total 382 100,0 100,0
Fuente: Encuesta Aplicada a cliente de FODEMI
Con queé otras instituciones de credito ha trabajado
120
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© Eianlccs Cnope:'a‘ti'«as Finans::ieras tras funldacicneg Ning:una

Figura 23: Tipo de crédito actual
Fuente: Encuesta aplicada a cliente de FODEMI

ANALISIS: Las cooperativas y bancos son las alternativas de crédito mas comunes, ya que
en su mayoria los encuestados dicen haber trabajado con otros créditos anteriores en estas

instituciones.
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4.1. Califique de 1 a 4 la atencion en ventanillas al momento de realizar sus pagos

Tabla 12: Calificaciéon de atencién en ventanillas

Porcentaje
Frecuencia Porcentaje | Porcentaje valido acumulado
Valido insatisfactorio 2 5 5 5
parcialmente satisfactorio 9 2,4 2,4 29
satisfactorio 162 42,4 42,4 45,3
muy satisfactorio 209 54,7 54,7 100,0
Total 382 100,0 100,0

Fuente: Encuesta Aplicada a cliente de FODEMI

Frecuencia

Atencion en ventanillas al momento de realizar sus pagos

250

200

1350

100

1

T
insatisfactorio

T
parcialmente satisfactorio

Figura 24: Calificacion de atencion en ventanilla
Fuente: Encuesta aplicada a cliente de FODEMI

Andlisis: Los

T
satisfactorio

T
muy satisfactorio

clientes califican como muy satisfactorio y satisfactorio la atencién en

ventanilla, sin embargo existen casos aungue en bajo porcentaje que la califican por

parcialmente satisfactoria e insatisfactoria, esto se da en los puntos de atencion en los que

tienen que acudir a otras instituciones para hacer los pagos.
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4. 2 Califique de 1 a 4 los requisitos solicitados para el crédito

Tabla 13: Calificacion de requisitos solicitados para el crédito

Porcentaje
Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido acumulado
Valido satisfactorio 264 69,1 69,1 69,1
muy satisfactorio 118 30,9 30,9 100,0
Total 382 100,0 100,0

Fuente: Encuesta Aplicada a cliente de FODEMI

Fracuencia

Requisitos solicitados para el crédito.

300

200

100

a

T
satisfactorio

T
muy satisfactorio

Figura 25: Calificacion de los clientes respecto a requisitos solicitados para un crédito
Fuente: Encuesta aplicada a cliente de FODEMI

Andlisis: Los clientes responden estar conformes con los requisitos solicitados para

operaciones de crédito.

97




4.3 Califique del 1 al 4 la suficiencia de puntos de atencién y sucursales de Fodemi

Tabla 14: Suficiencia de puntos de atencién y sucursales de FODEMI

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Vélido satisfactorio 66 17,3 17,3 17,3
muy satisfactorio 316 82,7 82,7 100,0
Total 382 100,0 100,0

Fuente: Encuesta Aplicada a cliente de FODEMI

Sufiencia de puntos de atencidn v sucursales de Fodemi
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satisfactorio muy satisfactorio

Figura 26: Suficiencia de puntos de atencion y sucursales
Fuente: Encuesta aplicada a cliente de FODEMI

Andlisis: Los clientes estan conformes con el nimero y ubicacién de puntos de venta y
sucursales.
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4.4. Califique del 1 al 4 la Informacién suficiente respecto a valores a pagar, valores por

mora, fechas de pago, valores de deuda vencida, intereses

Tabla 15: Calificacion de informacion respecto a valores a pagar

Porcentaje
Frecuencia Porcentaje | Porcentaje valido acumulado
Valido parcialmente satisfactorio 98 25,7 25,7 25,7
Satisfactorio 101 26,4 26,4 52,1
muy satisfactorio 183 47,9 47,9 100,0
Total 382 100,0 100,0

Fuente: Encuesta Aplicada a cliente de FODEMI

Informacion suficiente respecto a valores a pagar, valores por mora, fechas de
pago, valores de deuda vencida, intereses.

2007
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100

Frecuencia

S0

o T T T
parcialmente satisfactorio satisfactorio muy satisfactorio

Figura 27: Informacién respecto a costos del crédito
Fuente: Encuesta aplicada a cliente de FODEMI

Andlisis: A pesar de que en su mayoria los clientes encuestados manifiestan estar
muy satisfechos y satisfechos con la informacion recibida, existe una alto porcentaje
de encuestados que contesta estar parcialmente satisfecho con la informacion

proporcionada respecto a costos del crédito.
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4.5 Califique del 1 al 5 la Atencién en servicio al cliente en cuanto a entrega ' recepcion de
documentacion para crédito

Tabla 16: Entrega - recepcion de documentacion

Porcentaje | Porcentaje
Frecuencia | Porcentaje valido acumulado
Vaélido parcialmente
i . 29 7,6 7,6 7,6
satisfactorio
Satisfactorio 110 28,8 28,8 36,4
muy
) ] 243 63,6 63,6 100,0
satisfactorio
Total 382 100,0 100,0

Fuente: Encuesta a clientes Fodemi

Atencidon en servicio al cliente en cuanto a entrega

Fracuencia

para créedito.

recepcion de documentacion
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Figura 28: Atencion en servicio al cliente en la entrega recepcion de documentos

Fuente: Encuesta aplicada a cliente de FODEMI

ANALISIS: En el proceso de entrega recepcion de documentacién para créditos se tiene

alrededor de un 8% de clientes que estan parcialmente satisfechos con la atencion.
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4.6 Califique del 1 al 4 el proceso de inspecciones y verificaciones para solicitudes de

créditos.

Tabla 17: Calificacion de inspecciones vy verificaciones

Porcentaje
Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido acumulado
Valido Satisfactorio 22 5,8 5,8 5,8
muy satisfactorio 360 94,2 94,2 100,0
Total 382 100,0 100,0

Fuente: Encuesta Aplicada a cliente de FODEMI

Fracuencia

Inspecciones y verificaciones para solicitudes de créditos.
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Figura 29: Calificacion del proceso de inspeccion y verificacion de créditos
Fuente: Encuesta aplicada a cliente de FODEMI

Andlisis: Existe satisfaccion por el proceso de verificacion de solicitudes de crédito.
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4.7 Califique del 1 al 4 la Puntualidad de asesores de campo

Tabla 18: Puntualidad de asesore de campo

Porcentaje
Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido acumulado
Valido satisfactorio 163 42,7 42,7 42,7
muy satisfactorio 219 57,3 57,3 100,0
Total 382 100,0 100,0

Fuente: Encuesta Aplicada a cliente de FODEMI

Frecuencia

Figura 30: Calificacion de la puntualidad de asesores de campo

Puntualidad de asesores de campo
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Fuente: Encuesta aplicada a cliente de FODEMI

1
muy satisfactorio

Analisis: Existe satisfaccion por la puntualidad de asesores de campo.
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4.8 Califique del 1 al 4 el Asesoramiento en cuanto al monto de crédito factible de solicitar

Tabla 19: Asesoramiento en cuanto a montos de crédito

Porcentaje
Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido acumulado
Valido satisfactorio 185 48,4 48,4 48,4
muy satisfactorio 197 51,6 51,6 100,0
Total 382 100,0 100,0

Fuente: Encuesta dirigida a clientes de FODEMI

Asesoramiento en cuanto al monto de crédito factible de solicitar
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Figura 31: Informacién respecto a costos del crédito
Fuente: Encuesta aplicada a cliente de FODEMI

T
muy satisfactorio

Analisis: Existe satisfaccion por el proceso de asesoramiento respecto al monto de crédito.
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4.9 Califique del 1 al 4 las Capacitaciones y charlas impartidas

Tabla 20: Calificacion de capacitaciones y charlas impartidas

Porcentaje
Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido acumulado
Valido Satisfactorio 163 42,7 42,7 42,7
muy satisfactorio 219 57,3 57,3 100,0
Total 382 100,0 100,0

Fuente: Encuesta Aplicada a cliente de FODEMI

Fracuencia

Capacitaciones y charlas impartidas
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Figura 32: Informacién respecto a costos del crédito
Fuente: Encuesta aplicada a cliente de FODEMI

T
muy satisfactorio

Analisis: Existe satisfaccion por las capacitaciones y charlas impartidas.
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4.10 Califique del 1 al 4 la informacion suficiente respecto a FODEMI como organizacion

Tabla 21: Informacién respecto a FODEMI

Porcentaje
Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido acumulado
Valido satisfactorio 185 48,4 48,4 48,4
muy satisfactorio 197 51,6 51,6 100,0
Total 382 100,0 100,0

Fuente: Encuesta Aplicada a cliente de FODEMI

Informacion suficiente respecto a FODEMI como organizacion
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Figura 33: Informacién suficiente respecto a FODEMI como organizacion
Fuente: Encuesta aplicada a cliente de FODEMI

Analisis: Existe satisfaccion respecto a la informacion que los clientes tienen de FODEMI, se
informa al cliente a través de diferentes medios como carteles, via telefonica, internet y

directamente por los asesores y personal de atencion al cliente.
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4.11 Califique del 1 al 4 el proceso de crédito y recapitalizacién (créditos inmediatos al

ultimo pago)

Tabla 22: Proceso de crédito y recapitalizacion

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Vélido parcialmente satisfactorio 45 11,8 11,8 11,8
satisfactorio 137 35,9 35,9 47,6
muy satisfactorio 200 52,4 52,4 100,0
Total 382 100,0 100,0

Fuente: Encuesta Aplicada a cliente de FODEMI

Proceso de crédito v recapitalizacion (créditos

inmediatos

al ultimo pago)
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Figura 34: Calificacion del proceso de crédito y recapitalizacion
Fuente: Encuesta aplicada a cliente de FODEMI

Analisis: En su mayoria los clientes encuestados dicen estas satisfechos por el proceso de

crédito y recapitalizacion, sin embargo existe alrededor
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4.12 Califique del 1 al 4 el Tiempo de espera en los tramites a realizar

Tabla 23: Tiempo de espera en los tramites a realizar

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Vélido parcialmente satisfactorio 32 8,4 8,4 8,4
Satisfactorio 214 56,0 56,0 64,4
muy satisfactorio 136 35,6 35,6 100,0
Total 382 100,0 100,0

Fuente: Encuesta Aplicada a cliente de FODEMI

Tiempo de espera en los tramites a realizar
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Figura 35: Calificacion de tiempo de espera en tramites
Fuente: Encuesta aplicada a cliente de FODEMI

Analisis: En sus mayoria los clientes de FODEMI encuestados dicen estar satisfechos y muy

T
muy satisfactorio

satisfechos por el tiempo de espera en los tramites, sin embargo un 8,4% admiten estar

parcialmente satisfechos ya que consideran que se deberia optimizar el tiempo en los

procesos.
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4.13 Califique del 1 al 4 la atencién en caso de tramitacion de seguros

Tabla 24: Atencion en caso de tramitacion de seguros

Porcentaje
Frecuencia Porcentaje | Porcentaje valido acumulado
Valido parcialmente satisfactorio 54 14,1 14,1 14,1
satisfactorio 184 48,2 48,2 62,3
muy satisfactorio 144 37,7 37,7 100,0
Total 382 100,0 100,0

Fuente: Encuesta Aplicada a cliente de FODEMI

Atencion en caso de tramitacion de seguros.

Z0oo0-—

1 50—

1 00—

Fracuencia

S0

(=]

T
parcialmente satisfactorio

T
satisfactorio

T
muy satisfactorio

Figura 36: Calificacion de atencion en caso de tramitacion de seguros
Fuente: Encuesta aplicada a cliente de FODEMI

Analisis: En su mayoria los clientes de FODEMI encuestados dicen estar satisfechos y muy

satisfechos por la atencién en la tramitacion de seguros, sin embargo un 14,1% admiten

estar parcialmente satisfechos ya que consideran que se deberia mejorar este proceso.
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4.14 Califique del 1 al 4 la atencién por reclamos o quejas

Tabla 25: Atencion por reclamos o quejas

Porcentaje
Frecuencia Porcentaje | Porcentaje valido acumulado
Valido parcialmente satisfactorio 61 16,0 16,0 16,0
satisfactorio 192 50,3 50,3 66,2
muy satisfactorio 129 33,8 33,8 100,0
Total 382 100,0 100,0

Fuente: Encuesta Aplicada a cliente de FODEMI

Atencion por reclamos o quejas
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Figura 37: Calificacion de la atencién por reclamos y quejas
Fuente: Encuesta aplicada a cliente de FODEMI

T
muy satisfactorio

Analisis: En sus mayoria los clientes de FODEMI encuestados dicen estar satisfechos y muy

satisfechos por la atencion de reclamos y quejas, sin embargo un 16% admiten estar

parcialmente satisfechos ya que consideran que se deberia optimizar el tiempo en los

procesos.
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4.15 Califique del 1 al 4 la tramitacion y resolucién de quejas y reclamos presentados

Tabla 26: Tramitacion y resolucion de quejas y reclamos

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido satisfactorio 119 31,2 31,2 31,2
muy satisfactorio 263 68,8 68,8 100,0
Total 382 100,0 100,0

Fuente: Encuesta Aplicada a cliente de FODEMI

Tramitacion y resolucion de quejas y reclamos presentados.
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Figura 38: Calificacion de tramitacion y resolucién de quejas y reclamos
Fuente: Encuesta aplicada a cliente de FODEMI

Atencidn: Los clientes estan satisfechos y muy satisfechos por la resolucién de quejas y

reclamos.
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4.16 Califique del 1 al 4 la formacion de grupos de crédito

Tabla 27: Formacion de grupos de crédito

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido satisfactorio 198 51,8 51,8 51,8
muy satisfactorio 184 48,2 48,2 100,0
Total 382 100,0 100,0

Fuente: Encuesta Aplicada a cliente de FODEMI

Formacion de grupos de credito
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Figura 39: Calificacion de formacién de grupos de créditos
Fuente: Encuesta aplicada a cliente de FODEMI

Analisis: Existe satisfaccion con la formacién de grupos para crédito.

T
satisfactorio
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4.17 Califique del 1 al 4 las formas de pago de las cuotas de su crédito.

Tabla 28: Calificacion de formas de pago de las cuotas del crédito

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Vélido satisfactorio 88 23,0 23,0 23,0
muy satisfactorio 294 77,0 77,0 100,0
Total 382 100,0 100,0

Fuente: Encuesta Aplicada a cliente de FODEMI

Formas de pago de las cuotas de su crédito.
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Figura 40: Calificacion a las formas de pago de cuotas de crédito
Fuente: Encuesta aplicada a cliente de FODEMI

Andlisis: En su totalidad los clientes de FODEMI encuestados dicen estar satisfechos y muy

satisfechos por las formas de pago de las cuotas de sus créditos.
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4.18 Califique del 1 al 4 la coherencia de Fechas de pago acorde a su capacidad y giro del

negocio

Tabla 29: Fechas de pago acorde a su capacidad y giro del negocio

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Vélido  satisfactorio 229 59,9 59,9 59,9
muy satisfactorio 153 40,1 40,1 100,0
Total 382 100,0 100,0

Fuente: Encuesta Aplicada a cliente de FODEMI
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Figura 41: Calificacion de fechas de pago de crédito

Fuente: Encuesta aplicada a cliente de FODEMI

T
muy satisfactorio

Analisis: En su totalidad los clientes de FODEMI encuestados dicen estar satisfechos y muy

satisfechos por las fechas de pago acorde a su giro de negocio.
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4.19 Califique del 1 al 4 el proceso de cobros por morosidad

Tabla 30: Calificacion del proceso de cobranza

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Vélido parcialmente satisfactorio 22 5,8 5,8 5,8
Satisfactorio 185 48,4 48,4 54,2
muy satisfactorio 175 45,8 45,8 100,0
Total 382 100,0 100,0

Fuente: Encuesta Aplicada a cliente de FODEMI
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Figura 42: Calificacion del proceso de cobro y morosidad
Fuente: Encuesta aplicada a cliente de FODEMI

Analisis: En sus mayoria los clientes de FODEMI encuestados dicen estar satisfechos y muy

satisfechos con los procesos de cobros por morosidad, sin embargo un 5,8% admiten estar

T
muy satisfactorio

parcialmente satisfechos ya que consideran que se deberia mejorar estos procesos.
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Anexo 4

TIPO DE
RESPONSABLE  CLIENTE
RESPONSIBLE DEL ACTIVIDADES O OPERATIVO (INTERNO /
MACROPROCESO PROCESO PROCESO CODIGO TAREAS ACTIVIDAD EXTERNO)
Gestion de Crédito  Promocion Gerente de Negocios P.CRE.01 Promocién Asesor Crédito  externo
Gestion de Crédito  Formacion Gerente de Negocios P.CRE.02 Formacién de grupos Asesor Crédito  externo
Levantar inforamcién vy
Gestion de Crédito  Verificacion Gerente de Negocios P.CRE.03 verificar domicilios Asesor Crédito  interno
Digitacién de la
Gestion de Crédito  Verificacion Gerente de Negocios P.CRE.04 informacion Digitadora interno
Gerente administrativo
Gestion de Crédito  Verificacion financiero P.CRE.05 Supervision de créditos  Supervisor interno
Comité de Crédito
y calificacion de Comité de
Gestion de Crédito  cartera Gerente de Negocios P.CRE.06 Comités de Crédito Crédito interno
Desembolso, de
préstamos y
manejo de Desembolso vy Asistente
Gestion de Crédito  expedientes Gerente de Negocios P.CRE.07 Liquidacion de crédito Operativa interno
Desembolso, de
préstamos y
manejo de
Gestion de Crédito  expedientes Gerente de Negocios P.CRE.08 Liquidacion en efectivo  Cajera interno
Desembolso, de
préstamos y
manejo de Gerente Administrativo Archivar pagarés Asistente
Gestion de Crédito  expedientes Financiero P.CRE.09 expedientes operativa interno
Adiministracién de Recuperacién normal y
Gestion de Crédito  la mora Gerente de Negocios P.CRE.10 extrajudicial Jefe de Agencia interno
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Administracién de

Recuperacién en

Gestion de Crédito  la mora Gerente de Negocios P.CRE.11 demanda judicial Jefe de Agencia interno
Administracion de  Gerente Administrativo Asistente

Gestion de Crédito  la mora Financiero P.CRE.12 Castigo de Créditos operativa interno
Administracion de  Gerente Administrativo

Gestion de Crédito  la mora Financiero P.CRE.13 Pago de crédito en caja Cajera interno
Administracion de  Gerente Administrativo Asistente de

Gestion de Crédito  la mora Financiero P.CRE.14 Pago de préstamo banco sistemas interno
Administracién de  Gerente Administrativo Pago de préstamo Asesor de

Gestion de Crédito  la mora Financiero P.CRE.15 campo crédito interno

Gestion de Crédito  Renovacion Gerente de Negocios P.CRE.16 Renovar créditos Jefe de Agencia interno

Gestion de

Productos y Gestion de Devolucion seguro de Asistente

Servicios Seguros Jefe de Operaciones P.GPS.01 desgravamen operativa interno

Gestion de

Productos y Elaborar certificados Asistente

Servicios Otros servicios Jefe de Operaciones P.GPS.02 bancarios operativa interno

Figura 43: Procedimientos de atencion al cliente
Fuente: Departamento de Operaciones FODEMI 2015
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ANEXO 5

CODIGO- NOMBRE DEL PROCESO CODIFICACION DE LA FICHA DE PROCESO

FICHA- PROC- CODIGO DEL PROCEDIMIENTO

FICHA DEL PROCESO EDICION FECHA REVISION:
NOMBRE DEL PROCESO FECHA DE | dd/mm/aaaa
ELABORACION Y
NUMERO DE
EDICION

MISION DEL PROCESO

Descripcién de la forma de identificar al proceso o sea su identificacién, formatos a utilizarse, disposiciones respecto
al acceso del documento, la forma de almacenamiento y mantenimiento en buen estado de los registros que

respaldan el Proceso.

ACTIVIDADES QUE FORMAN EL PROCESO

Determinar los registros y sus formatos, disposicion de registros, como conservar, archivar, recuperar etc.

RESPONSABLES DEL PROCESO

En cada procedimiento se reconoce el responsable del cumplimiento de dicho proceso

ENTRADAS DEL PROCESO SALIDAS DEL PROCESO

Definir los registros o documentos que permiten iniciar el | Se refiere a los registros que se han controlado o han

procedimiento. sido gestionados.

PROCESOS RELACIONADOS

Se reconocen los registros correspondientes dependientes del procedimiento que se describe.

RECURSOS/ NECESIDADES
Se describen los formatos y la descripcion de siglas utilizadas para su correcta cumplimentacion.

Listado de registros

REGISTROS/ ARCHIVOS
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Se define el listado de los registros utilizados en el proceso y su nomenclatura

INDICADORES
Numero de observaciones de auditoria interna relacionadas con el procedimiento.

Nidmero de observaciones de auditoria externa relacionadas con el procedimiento.

DOCUMENTOS APLICABLES

NOMBRE DEL PROCEDIMIENTO CODIGO DEL
PROCEDIMIENTO

NOMBRE DEL FORMATO- CODIGO DEL FORMATO

Figura 44: FICHA DE PROCESO
Fuente: 1ISO 9001-2000

| Codigo:
% Zx‘ PERFIL DE PUESTOS DE
F:ﬁ) M/ Edicion:
, TRABAJO
OGO DY RARRCLLL) MICROEMMRE SRS
Fecha:

DENOMINACION DEL PUESTO:

CARGO AL QUE REPORTA:
CARGOS QUE LE REPORTAN:

FUNCIONES:

Administracion Integral de L, - . . .
i Gestion Administrativa — Financiera

riesgo
Gestién Organizacional Gestion de Recursos Humanos
Planificacién Organizacional Gestion de Tecnologia informatica
Gestidn de crédito Gestion de Operaciones
Gestion de captaciones Gestion de Asesoria Legal
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Gestidn de productos y ., L,
. Gestidn de Auditoria
servicios
Gestiéon de Marketing Gestion de prevencion de lavado de activos
RESPONSABILIDADES:

Se describen las funciones a su cargo, asi como responsabilidades sobre los recursos y procesos.

COMPETENCIA NECESARIA PARA EL PUESTO DE TRABAJO

FORMACION

Nivel académico minimo requerido para el puesto.

EXPERIENCIA

.Numero de afios de experiencia y descripcidn del area de experiencia solicitada

APTITUDES

Habilidades y destrezas mentales, fisicas, conductuales para el buen desempefio del puesto

OBSERVACIONES: ELABORADO POR

Aspectos adicionales que se consideren NOMBRE

especiales para el puesto de trabajo. FIRMA
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FIRMA

REVISADO POR

NOMBRE

Figura 45: Ficha de perfil de puesto de trabajo
Fuente: Procesos de Recursos Humanos FODEMI

ANEXO 6
RELACION PROCESO - PROCEDIMIENTOS - FORMATOS
NOMBRE DEL
PROCESO PROCEDIMIENTO CODIGO FORMATO
Administracion de la continuidad del
o . negocio (Elaboracién y actualizacién
Administracién  de planes de continuidad del negocio . L,
Intesral de . . L Control y certificacion de
8 (Contingencia, reanudacion y . .
Riesgos i F.AIR-RO-02-01 pruebas de contingencia
8! recuperacion)
Eventos para plan
F.AIR-RO-02-02 contingencia
Conocimiento de Informe mensual
de Gerencia General (rendicion de
cuentas)
F.GOR-GC-02-01 Convocatoria
Gestion  Cvaluacion y control de gestion F.GOR-GC-03-01 Informe del CEO

Organizacional

F.GOR-GC-03-02

Indicadores de Gobierno
corporativo

F.GOR-GC-03-03

Buenas practicas de Gobierno
corporativo

Promocién

F.GCR-CM-01-01 Control de promocion
Levantar informacion y verificar
domicilios
F.GCR-CM-03-01 Declaracion de conocimiento
Digitacion de la informacion F.GCR-EV-01-01 Control de digitacion
Gestion de Supervisary verificar crédito F.GCR-EV-02-01 Hoja de Supervision
2 di ——
Credito Desembolso y Liquidacién de F.GCR-DS-01-01 Control de desembolsos
Crédito
Control de pagos Banca
F.GCR-DS-01-02 Comunal
Recuperacion normaly extrajudicial ¢ ;g pp.91-01 Biticora de cobranza
Pago de préstamo en el campo F.GCR-RP-05-01 Control recibos de campo
> Administracion de inversiones
Gestlo.n de Estudio de mercado de
captaciones F.GAF-TS-02-01 inversiones

Gestion
Administrativa
financiera

Administracion de inversiones

Carta de transferencia
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contable

Estudio de mercado de

fin de ano

F.GAF-TS-02-01 inversiones
Conciliacion bancaria F.GAF-CN-01-01 Conciliacién bancaria
Generacién Estados financieros de F GAF-CN-04-01 Arqueo caja

F.GAF-CN-04-02

Arqueo caja chica

F.GAF-CN-04-03

Reversion abono a préstamos

F.GAF-CN-04-04

Reverso de créditos
desembolsados

F.GAF-CN-04-05

Pruebas departamentales

Reposicion de gastos

F.GAF-CN-07-01 Reposicion de gastos
Reposicion de caja chica F.GAF-CN-08-01 Reposicion de caja chica
Pago a proveedores F.GAF-CN-09-01 Depésitos a identificar
Control de ingreso de visitas F.GAF-SI-04-01 Control de ingreso de visitas
Evaluacién y verificacion de ., . .,
seguridades en oficinas F.GAF-S1-03-01 Evalu?aon y verlﬁc(tmon de
seguridades en oficinas
Convocatoria a calificacion de
F.GAF-AD-01-01 proveedores
Matriz comparativa para
F.GAF-AD-01-02 calificacion de proveedores
F.GAF-AD-01-03 Estudio de Mercado
Adaquisicion de bienes y servicios (
activos fijos muebles, enseres, Informacion de proveedores
equipos) F.GAF-AD-01-04 personas juridicas
Informacion de proveedores
F.GAF-AD-01-05 personas naturales
F.GAF-AD-01-06 Reclamo a proveedores
Evaluacion de calidad del
F.GAF-AD-01-07 servicio
Entrega de materiales y suministros
a oficinas (Bienes y servicios
F.GAF-AD-02-01 Requisicion de proveeduria
Mantenimiento de oficinas
(adecuaciones menores, instal.
Eléctr)
F.GAF-AG-01-01 Inspeccion a oficinas
Control uso de vehiculos F.GAF-AA-02-01 Control vehicular
Baja de activos fijos
Solicitud para Baja de activos
F.GAF-AA-04-01 fijos
Contrat;.u’:lon -inclusion y F.GAF-SG-01-01 Activos a asegurar
cancelacion de seguros generales
F.GAF-SG-01-02 Activos por cambio de oficina
B Administracion de contratos y
Gestnor} de convenios (laboral, inquilinato,
Asesoria adquisicion de bienes y servicios
Juridica Control de contratos-
F.GSL-SL-01-01 convenios
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Realizar instalacion de software en

equipos

F.GTI-RT-04-01 Requerimiento de software
Cierre fin de dia F.GTI-SC-01-01 Bitacora Cierre de dia
Custodia de respaldos
,, Entrega recepcion de
Gestion de F.GTI-SC-02-01 respaldos
tecnologia de Visita de mantenimiento
la informacion F.GTI-DM-01-01 Soporte técnico
Pruebas reléase F.GTI-DM-03-01 Pruebas de aceptacién
Creacién de usuarios F.GTI-SI-01-01 Solicitud de accesos
F.GTI-SI-01-02 Confidencialidad vigente
Asignacion de roles temporales
Solicitud de mantenimiento de
P.GTI-SI-03-01 accesos
Elaboracion y ejecucion del plan de
Auditoria Interna
F.GEC-AI-01-01 Plan anual Auditoria Interna
Seguimiento a recomendaciones de
y la Auditoria Internas y Comités
Gestion Institucionales - .
Evaluacion y Seguimiento de observaciones
Control F.GEC-AI-02-01 de Aud Int
Institucional ~ Seguimiento a Recomendaciones de
la Auditoria Externa y organismos
de control, comités institucionales.
(VFI)
Seguimiento de observaciones
F.GEC-AI-03-01 de Aud Ext
Administracién de la pagina web
Gestion de (transparencia de la informacién),
Marketing redes sociales.
F.GMK-PB-02-01 Transparencia informacion
Reclutamiento de personal
Formulario de requisicion de
F.GRH-IN-02-01 personal
Convocatoria a seleccion de
F.GRH.IN-02-02 personal
Seleccion de personal F.GRH-IN-03-01 Hoja de Vida
F.GRH-IN-03-02 Registro para entrevistas
F.GRH-IN-03-03 Evaluacion de entrevista
Gestion de
Recursos Verificacion de referencias
Humanos F.GRH-IN-03-04 laborales
F.GRH-IN-03-05 Informe de seleccion
Acta de autorizacion de
F GRH-IN-03-06 verificacion de informacién
Negociacion y contratacion F.GRH-IN-04-01 Oferta salarial
Validacion de documentos del
F.GRH-IN-04-02 trabajador
Formulario Informacion del
F.GRH-IN-04-03 Trabajador
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Induccién general y especifica al

personal F.GRH-IN-05-01 Agenda de Induccion General
F GRH-IN-05-02 Agenqa% de Induccion
Especifica
F.GRH-IN-05-03 Acta de compromiso y
manifiesto de cumplimiento
F.GRH-IN-05-04 Autorizacion débitos del rol
F. GRH-IN-05-05 Cu.es.tionario de Orientacion
Cristiana
Capacitacion y formacién (capacitar
al personal) F.GRH-PM-01-01 Plan Anual de Capacitacién

F.GRH-PM-01-02

Convenio de Capacitacion

F.GRH-PM-01-03

Evaluacion de la eficacia de la
capacitacion

F.GRH-PM-01-04

Evaluacion de la Capacitacion

F.GRH-PM-01-05 Acta de Capacitacion
Sistema de evaluacion (evaluacion
del personal)
Evaluacion del desempeio
F.GRH-PM-02-01 personal operativo-

administrativo

F.GRH-PM-02-02

Evaluacion del desempeio
negocios

Desarrollo de carrera

F.GRH-PM-03-01 Accion de personal
Recepcion del puesto
Acta Entrega-Recepcién de
F.GRH-DV-02-01 puestos

F.GRH-DV-02-02

Encuesta de desvinculacion

Solicitar permisos

F.GRH-RB-03-01 Solicitud de permiso
ici -
Solicitar vacaciones F.GRH-RB-04-01 Solicitud de vacaciones

F-GRH-PR-01-01 Acta de reunion COPASSO

F-GRH-PR-01-02 Politica SST

F-GRH-PR-01-03 Plan de Prevencion de Riesgos
Laborales

Gestion Administrativa F-GRH-PR-01-04 Matriz de objetivos

F-GRH-PR-01-05 Matriz de indicadores SSO

F-GRH-PR-01-06 Matriz de requisitos legales

F-GRH-PR-01-07 Programa de revision
gerencial

F-GRH-PR-01-08 Acta de revision gerencial

Gestion Técnica F.GRH-PR-02-01 Matriz de riesgos

123



F.GRH-PR-02-02

Andlisis de riesgo de la tarea

F.GRH-PR-02-03

Dialogo periédico de SSO

F.GRH-PR-02-04

Foto reporte de seguridad
ocupacional

Gestion del Talento Humano

F.GRH-PR-03-01

Profesiograma

F.GRH-PR-03-02

Informe anual indicadores IESS

F.GRH-PR-03-03

Informe semestral MRL

F.GRH-PR-03-04

Deteccién de competencias y
necesidades de capacitacion

Procesos Operativos Basicos

F.GRH-PR-04-01

Plan de auditoria

F.GRH-PR-04-02

Plan de mantenimiento

F.GRH-PR-04-03

Planes de emergencia

F.GRH-PR-04-04

Planificacion de simulacros

Revision por la direccion y mejora

continua F.GRH-PR-05-01 Solicitud de accion
Procedimiento de seguridad vial F.GRH-PR-07-0| Control de rutas en misién
Procedimiento investigacion
accidentes F.GRH-PR-08-01 Reporte accidentes

F.GRH-PR-08-02

Informe investigacion
accidentes

F.GRH-PR-08-03

Informe ampliatorio AA-TT
IESS DGRT

Programa de vigilancia de la salud

F.GRH-PR-09-01 Plan de vigilancia de la salud
Procedimiento de identificacion ,
entrega y control de epp
F.GRH-PR-1 1-01 Control, uso y dotacion EPP
Procedimiento de inspecciones F.GRH-PR-12-01 Inspecciones planeadas
planeadas
F.GRH-PR-12-02 Observaciones planeadas
F.GRH-PR-12-03 Planificacion de inspecciones
F.GRH-PR-12-04 Informe de inspecciones
Elaboracién del Plan anual de trabajo Informe mensual de labores
Gestidn e informe de labores F.GLA-PP-01-01 de la Unidad de Cumplimiento
Prevencion de
lavado de Detectar, monitorear e informar
activos transacciones inusuales F.GLA-PP-05-01 Licitud de fondos
Atencion de quejas de clientes
Sugerencias, quejas y reclamos
F.GOP-CI-03-01 (verbal)
F.GOP-CI-03-02 Reclamos de ususarios (SB)
Gestion de F.GOP-CI-03-03 Calificacién del servicio
Operaciones
F.GOP-CI-03-04 Acta de verificacion
F.GOP-CI-03-05 Reporte de seguimiento
Implementacion , control y Formato para revision
seguimiento de procesos F.GOP-MC-03-01 procedimientos

Figura 46: Matriz de correspondencia Proceso - Procedimiento — Formatos

Fuente: Departamento operaciones FODEMI (2015)
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ANEXO 7

LISTADO DE DOCUMENTOS INTERNOS QUE INTERVIENEN EN EL MANUAL
DE CALIDAD

P.GRH-IN-05 INDUCCION GENERAL Y ESPECIFICA DEL PERSONAL
P.GRH-PM-01 CAPACITACION Y FORMACION

P.GOR.01 ACTUALIZACION DE ORGANIGRAMAS ORGANIZACIONAL Y FUNCIONAL
PGOR.09 ACTUALIZACION DEL MAPA E INVENTARIO DE PROCESOS
P.PLN.06 ELABORACION Y ACTUALIZACION DEL PLAN ESTRATEGICO
PGOR.02. ACTUALIZACION Y MEJORA DE ESTATUTOS
M.GOP.02MANUAL DE GESTION DOCUMENTAL.

P.GOR-NO-02 APROBACION DE DOCUMENTOS NORMATIVOS.
M.GRH-02 MANUAL DE FUNCIONES

P.GCR.-EV-03 COMITE DE CREDITO

F.GOP.CI-03-02 RECLAMOS DE USUARIOS

F.GOP. CI-03-03 CALIFICACION DEL SERVICIO

P.GMK-DM-01 DEFINICION, DISENO E IMPLEMENTACION DE PRODUCTOS Y
SERVICIOS

P.AFC.06 ADQUISICION DE BIENES Y SERVICIOS ( ACTIVOS FIJOS MUEBLES,
ENSERES, EQUIPOS) GERENTE ADMINISTRATIVO FINANCIERO

P.AFC.21 SOLICITAR RECURSOS A FONDEADORES

P.AFC.17 TRANSFERENCIA DE PAGO A FONDEADORES NACIONALES
P.AFC.18 TRANSFERENCIA DE PAGO A FONDEADORES EXTRANJEROS
P. ASJ.02 ELABORAR CONTRATOS DE TERCEROS,

P.PRA.01 CONOZCA A SU EMPLEADO

EL P.PRA.02 CONOZCA A SU PROVEEDOR.
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P.ECI.01 REVISION DE OPERACIONES INTERNAS.

P.AIR.01 MEDICION DE LIMITES DE RIESGO DE CREDITO

P.GMK.02 DISENO Y DESARROLLO DEL PRODUCTO

P.CRE.06 COMITES DE CREDITO

P.CRE.07 DESEMBOLSO Y LIQUIDACION DE CREDITO

P.CRE.10 RECUPERACION NORMAL Y EXTRAJUDICIAL

P.CRE.05 SUPERVISION DE CREDITOS

P.GRH.01 SELECCION DEL PERSONAL

P.GRH.04 INDUCCION AL PERSONAL

PGRH.11 CAPACITAR AL PERSONAL.

P.GOP-CI-03 ATENCION DE QUEJAS DE CLIENTES

P.GOR-GC-01 DESIGNACION DE AUTORIDADES Y CONFORMACION DE COMITES,
P.GEC.AI-01 ELABORACION Y EJECUCION DEL PLAN DE AUDITORIA INTERNA.

P.GEC.AI-03 SEGUIMIENTO A RECOMENDACIONES DE AUDITORIA INTERNA Y
COMITES

P.GOP-MC-03 IMPLEMENTACION, CONTROL Y SEGUIMIENTO DE PROCESOS
P.GMK-DM-02 MANTENIMIENTO DE PRODUCTOS Y SERVICIOS,

P.GMK-DM-03 EVALUACION DE DESEMPENO DE PRODUCTOS Y SERVICIOS
P.GCR-EV-02 SUPERVISAR Y VERIFICAR EL CREDITO
P.GCR-SG-01 SEGUIMIENTO A OPERACIONES
P.GMK-DM-04 GESTION DE NO CONFORMIDADES

P.GEC.AI-02 SEGUIMIENTO A RECOMENDACIONES DE AUDITORIA INTERNAS Y
COMITES,

P.GEC.AI-03 SEGUIMIENTO A RECOMENDACIONES DE AUDITORIA EXTERNA Y
ORGANISMOS DE CONTROL, COMITES INTERINSTITUCIONALES (VFI),
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P.GRH-PM-01 CAPACITACION Y FORMACION
P.GOP-MC-04 IMPLEMENTACION, CONTROL Y SEGUIMIENTO DE PROCESOS
P.GLA.-PP-02 ANALISIS DE NUEVOS PRODUCTOS O SERVICIOS

P.GMK-DM-03 EVALUACION DEL DESEMPENO DE PRODUCTOS Y SERVICIOS
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