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RESUMEN

El sistema de gestion por procesos y de la mejora continua son muy importantes para
la operativizacion y desarrollo de las actividades en las organizaciones. En este caso se
circunscribe la COAC. Cafiar Ltda., que se dedica a la prestaciébn de servicios
financieros, y que a través de la aplicacién de los mismos persigue obtener resultados
positivos en beneficio de la institucion financiera y a la vez crea valor para los

destinatarios (ciudadanos/clientes) y se logra dar respuesta a la misién institucional.

A través del diagndstico realizado a la institucién se evidencia que los procesos se
ejecutan de manera empirica, acorde al desarrollo de las funciones y a la operatividad
de los diferentes departamentos asignados, sin contar con un manual de procesos y/o

procedimientos que regule y estandarice la realizacion de sus actividades.

Ademas, se establecen los principales procesos que cuenta la COAC Canfar Ltda., en
las areas de captaciones, inversiones a plazo fijo y en los créditos, en donde se
implementd los procesos respectivos a seguir en cada una de sus areas, las mismas
gue reflejan las relaciones con destinatarios (ciudadanos/clientes), proveedores y entre

diferentes unidades (clientes internos) u otras organizaciones.

PALABRAS CLAVE: Procesos, Mejora Continua, Gestién de Calidad.



ABSTRACT

The process management system and continuous improvement are very important for
the operationalization and development of activities in organizations. In this case the
COAC is circumscribed. Cafiar Ltda., Which is dedicated to the provision of financial
services, and through the application of these aims to obtain positive results for the
benefit of the financial institution and at the same time creates value for the recipients
(citizens / clients) and is achieved to respond to the institutional mission.

Through the diagnosis made to the institution it is evident that the processes are
executed in an empirical way, according to the development of the functions and the
operation of the different departments assigned, without a manual of processes and / or

procedures that regulates and standardizes the Carrying out its activities.

In addition, it establishes the main processes that COAC Caniar Ltda. Has in the areas
of fundraising, fixed-term investments and loans, where the respective processes to be
followed in each of its areas are implemented, which reflect the relationships with
recipients (citizens / clients), suppliers and between different units (internal clients) or

other organizations.

KEY WORDS: Processes, Continuous Improvement, Quality Management



INTRODUCCION

La finalidad de este trabajo es enfocarse en los sistemas de gestion por procesos y
mejora continua en la Cooperativa de Ahorro y Crédito Cafar Ltda., y de esa forma
determinar como se desarrolla cada uno de los procesos que dispone la cooperativa
para la prestacion de los servicios, asi como la mejora continua que se desarrolla para

operativizar los de forma eficiente y de esta manera lograr los objetivos empresariales.

La institucién oferta ahorro y créditos a sus socios y/o clientes para diferentes areas via
microcréditos, con el cual ayuda a fomentar el desarrollo econémico en la localidad, y
de manera primordial busca satisfacer las necesidades del cliente, participando
activamente en el desarrollo de productos o en la prestacion de servicios cada vez mas

innovadores.

En la actualidad el sistema de gestién por proceso y de mejora continua significa una
estrategia eficaz para desarrollar cambios positivos que ayudan a optimizar y mejorar
los servicios en las instituciones para los consumidores o clientes y socios. La COAC
Cafar Ltda., no dispone de un sistema de gestion por procesos y de mejora continua,
es decir que no cuenta con un manual de procedimientos para la ejecucién de sus
respectivas operaciones de los procesos, lo cual permite tardar las actividades en la

institucion.

El presente trabajo de investigacion consta de cuatro capitulos, los cuales se detallan a

continuacion:

En el capitulo uno, se describen las generalidades del trabajo, planteamiento de la
problematica que atraviesa la institucién en cuanto al sistema de gestién por procesos
y de mejora continua, formulacion del problema, Justificacién del trabajo y sus

respectivos objetivos.

Luego en el capitulo dos, se presenta la fundamentacion teérica o el marco teérico
relacionados con el tema del trabajo de investigacion, tales como: cooperativismo,
filosofia corporativa, procedimientos y procesos, diagrama de flujos, la calidad su
evolucién y gestion, calidad total y la mejora continua.

Seguidamente en el capitulo tres, hace referencia a la metodologia de investigacion
utilizada, como es la investigacion documental y de campo, a través de la primera se

consultd a diversas fuentes bibliograficas con el fin profundizar en el tema de



investigacion, y la segunda que se realiz6 directamente en el lugar de los hechos, para
diagnosticar las necesidades y la problematica, para lo cual se utilizé: la observacién
directa, encuestas y entrevistas a los socios y directivos de la institucion financiera.

El capitulo cuatro, se describe el desarrollo de la propuesta del sistema gestién por
procesos y mejora continua de la COAC Cafar Ltda. Finalmente se sefialan las
conclusiones y recomendaciones a que se ha llegado y que entre los aspectos
concluyentes se tiene que implementar una gestién adecuada de los procesos que
permita a la Cooperativa de Ahorro y Crédito Cafar Ltda., mantenerse en la direccién
adecuada de sus objetivos y promoviendo la eficiencia en sus operaciones para la

prestacion de los servicios.



CAPITULO |

GENERALIDADES DEL TRABAJO DE INVESTIGACION



1.1. Planteamiento del problema.

1.1.1. Contextualizacion.

Las cooperativas de ahorro y crédito en la Ultima década y especialmente a raiz de la
migracion y la dolarizacion se ha incrementado de manera rapida lo que ha permitido

mejorar la calidad de servicio financiero a la ciudadania, a nivel local, regional y nacional.

La zona del austro ecuatoriano, al ser un territorio de gran factor migratorio cuenta con
grandes ingresos de remesas, lo que ha trascendido en la creacion de cooperativas de
ahorro y crédito, por tanto, se ha incrementado las instituciones financieras a nivel
regional, especialmente en la provincia de Cafiar. A tal punto, que en algin momento
superaron el namero permitido en el mercado, que para la sostenibilidad y

sustentabilidad depende en las estrategias que apliquen.

Sin embargo, este gran crecimiento econémico del sector cooperativista y de muchas
entidades, no cont6 con un control publico eficaz, en el &mbito regulador como también

en el respaldo técnico, administrativo y financiero.

Entre una de ellas tenemos a la Cooperativa de Ahorro y Crédito Canar Ltda., que se
encuentra ubicado en el centro de la ciudad de Cafiar. La misma que oferta productos y
servicios de sector cooperativo en el area financiera, acorde a las necesidades del
entorno, con el afan de mejorar sus condiciones socio econdémicas, sin embargo, siendo
una cooperativa de alto prestigio que brinda ayuda social oportuna con profundo
recorrido en el mercado local, no cuenta con procesos sistematicos eficientes y
adecuados que agiliten los diversos métodos financieros y que disciplinen el servicio
brindado hacia los socios; por lo que, es muy importante gestionar de manera viable y
adecuada un sistema de gestién de calidad enfocado en la mejora continua de todo los
procesos de la institucion, lo cual serd de gran importancia para todos los actores
directos e indirectos que se benefician, permitiendo de esta manera ofertar servicios
especializados y competitivos con calidad y calidez, y a su vez fortaleciendo la

confianza, solidez y crecimiento sostenible de la Institucion.

Cabe indicar que a pesar de que la cooperativa Cafar Ltda., tiene un gran impacto en
la actividad econdémica es necesario establecer nuevas estrategias institucionales para
enfrentar las necesidades econémicas del entorno en el que desarrolla sus actividades
financieras; pues, la inadecuada metodologia para la aplicacién de un sistema de

Gestion de Calidad en la Cooperativa de ahorro y Crédito Cafiar Ltda., ha generado



escasos controles en los diferentes procesos, o que conlleva a una limitada capacidad
estratégica para la toma de decisiones

El presente trabajo hace referencia al estudio de Sistema de Gestion por Procesos y
Mejora Continua en la Cooperativa de Ahorro y Crédito Cafiar Ltda., de la ciudad de
Cariar, afio 2016, determinando que los procesos aplicados en la cooperativa no son
eficientes, para lo cual se plantea aplicar procesos eficientes y de mejora continua en

las operaciones que ejecuta la institucion.

1.1.2. Andlisis critico.

En la Cooperativa de Ahorro y Crédito Cafar Ltda., la principal problematica que se ha
detectado es el deficiente servicio al usuario y/o al cliente debido a los inadecuados
procesos o servicios crediticios, lo cual afecta de manera directa a la imagen corporativa,

percibiendo la ciudadania ineficiente servicio financiero.

1.1.3. Prognosis.

Si la institucion financiera no implementa el sistema de gestion de calidad, para concebir
una mejora continua en todos los procesos financieros aplicando las estrategias
competitivas con relacion a su competencia, puede generar el descontrol en los
diferentes procesos administrativos afectando directa e indirectamente en la toma de
decisiones. Si la institucion no gestiona y reestablece de manera adecuada los procesos
de servicios financieros de cardcter solidario con proyeccion social, podra repercutir de
manera negativa en la atencién y satisfaccion a los clientes o socios, ya que estos no
percibiran el interés por parte de la institucion y posiblemente buscaran otras fuentes de

ayuda y financiamiento para satisfacer sus necesidades.

1.1.4. Formulacién del problema.

¢,De qué forma incide el sistema de gestién de calidad en la mejora continua de los

procesos de la Cooperativa de Ahorro y Crédito Cafar Ltda.?



1.1.5. Interrogantes o preguntas directrices.

¢Es necesario establecer un sistema de gestion de calidad para generar una mejora
continua en el servicio al usuario sistematizando los procesos eficientes en la

Cooperativita de Ahorro y Crédito Cafar Ltda.?

¢ De qué manera se esta aplicando un sistema de gestion de calidad para mejorar los
procesos del proceso de otorgamiento de crédito en la Cooperativa de Ahorro y Crédito
Cafar Ltda.?

1.1.6. Delimitacion.

Area: Finanzas/Inversiones, Ahorros y Créditos

Aspecto: Sistema de Gestion de Calidad

1.2. Justificacion.

En el Cantdn Caniar la mayoria de las instituciones financieras del sector cooperativista
no cuentan con un nuevo enfoque gerencial de la gestion de calidad que aporte a la
mejora continua en los procesos correspondientes. ES por esta razon, que se pretende
en la institucion implantar un sistema de gestion de calidad para potenciar y mejorar los
procesos, ademas permitird incrementar el nUmero de socios y generar un nuevo

enfoque encaminado a ofrecer calidad en los diferentes procesos.

Asi mismo, a través de esta herramienta se pretende orientar a las diferentes exigencias
y necesidades del mercado local en el que se desarrolla la Cooperativa de Ahorro y
Crédito Cafiar Ltda. Pues, se debe adoptar nuevos retos y enfoques organizacionales
gue impulsen la innovacién y crecimiento de la institucion financiera, basados en una
sistematizacion arménica de procesos que reflejen la agilidad en un menor tiempo
posible con los servicio dirigido a los diferentes socios y clientes de la institucion, es
decir se debe impulsar la innovacion y crecimiento de la institucién financiera, con la
captaciéon de socios que se encuentren muy satisfechos por la calidad de servicios y

productos financieros que se brindan en la COAC.

La implementacion del sistema de gestion de calidad generara una mejora continua de

los procesos que conlleva la Cooperativa de Ahorro y Crédito Cafiar Ltda., beneficiando



directamente a los directivos y administrativos de la institucién y de manera indirecta a

todos los socios y clientes de la institucién financiera.

1.3. Objetivos.

1.3.1. Objetivo General.

Analizar y proponer el sistema de gestion por procesos y la mejora continua que tendrian
los mismos para una eficiente prestacion de servicios financieros en la Cooperativa de
Ahorro y Crédito Cafar Ltda., de la ciudad de Cafar. Afio 2016.

1.3.2. Objetivo Especifico.

» ldentificar los procesos que agregan valor al servicio y atencién que reciben por

parte de la Cooperativa de Ahorro y Crédito.

» Proveer un modelo de gestibn que sirva como una guia para administrar

eficientemente los procesos.

» Analizar y proponer un sistema de gestién por procesos y mejora continua en la
COAC Cainiar Ltda.



CAPITULO Il

MARCO TEORICO
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2.1. Filosofia institucional.

2.1.1. Que es una Cooperativa de Ahorro y Crédito.

Segun la Ley Organica de Economia Popular y Solidaria, 2014. Define; las cooperativas
son sociedades financieras de derecho privado, formadas por personas naturales o
juridicas, que, sin perseguir finalidades de lucro, tiene por objeto planificar y realizar
actividades de trabajo de beneficio social o colectivo, a través de una empresa manejada

en comun y formado con la aportacion econdmica, intelectual y moral de sus miembros.

Son Organizaciones formadas por personas naturales o juridicas que se unen
voluntariamente con el objeto de realizar actividades de intermediacién financiera y de
responsabilidad social con sus socios, y previa autorizacion de la Superintendencia, con
clientes o terceros con sujecion a las regulaciones y a los principios reconocidos en la

presente ley.
2.1.2. Identidad corporativa.

Caprotti Paul (2013), destaca lo siguiente: Por Identidad Corporativa entendemos la
Personalidad de la Organizacion. Esta personalidad es la conjuncion de su historia, de
su ética y de su filosofia de trabajo, pero también esta formada por los comportamientos
cotidianos y las normas establecidas por la direccion. La Identidad Corporativa seria el
conjunto de caracteristicas, valores y creencias con las que la organizaciéon se auto

identifica y se auto diferencia de las otras organizaciones concurrentes en un mercado.

En este sentido, debemos responder a preguntas tales como: «¢Quiénes somos?»,
«¢,COMOo somos?», «¢Qué hacemos?», «¢Coémo lo hacemos?». Definir la Identidad
Corporativa es reconocer nuestra especificidad dentro del mercado y de la sociedad en

la que vivimos como entidad.

La definicion de la Identidad Corporativa es el elemento basico de la Estrategia de
Imagen Corporativa, puesto gue constituye la base y es el aspecto globalizador y
unificador de la comunicacién corporativa. Es lo que deberemos transmitir a quienes

conforman la organizacion.
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2.1.3. Filosofia corporativa de la organizacion.

La filosofia corporativa de la organizacion es una construccion ideada de dentro hacia
fuera de la organizacion, independiente del entorno externo, y estd compuesta por sus
principios y valores organizacionales y por los objetivos de su mision. “Ideologia” (del
griego idea, idea + logos, tratado) significa la “forma de pensar” que caracteriza a un
individuo, grupo de personas u organizacion, la ideologia constituye un sistema de ideas
generales que es la base del comportamiento individual o colectivo. La filosofia

corporativa de una organizacion incluye sus principios y valores. Chiavenato (2010)

Lo que significa que este tipo de filosofia se construye a partir de ideas y criterios
aportados desde el mas alto hasta el mas bajo nivel jerarquico de la organizacion,
rescatando los principios y valores organizacionales, los mismos que marcan la

diferencia entre una y otra organizacion.

2.1.4. La Cultura corporativa.

En cualquier sociedad, sea esta antigua o moderna, existen siempre una serie de
principios basicos que la mayor parte de las personas comparten y aceptan, y que rigen
la forma de comportarse dentro de esa sociedad, a los cuales les damos el hombre
genérico de Cultura. Todas las organizaciones, al igual que todas las sociedades,
poseen unas pautas generales que orientan los comportamientos personales y grupales
dentro de la compalfiia, a las que damos el nombre de Cultura de la Organizacién o

Cultura Corporativa. Caprotti (2013)

Podemos definir la cultura corporativa como “el conjunto de normas, valores y pautas
de conducta, compartidas y no escritas, por las que se rigen los miembros de una

organizacion, y que se reflejan en sus comportamientos”, Caprotti (2013).

Es decir, la cultura de una organizacion es ese conjunto de codigos compartidos por
todos o la gran mayoria de los miembros de una organizacion con lo que se direcciona
el comportamiento de los empleados contribuyendo en gran medida, a la formacién de

la Imagen Corporativa de la Organizacion.
2.1.5. Vision organizacional.
“Vision”. Significa literalmente “una imagen”. La vision de los negocios, la vision

organizacional o incluso la visiébn del futuro se entiende como el suefio que la
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organizacion acaricia. Es la imagen de cdémo se vera en el futuro. Es la explicacion de
porqué todos se levantan, todos los dias y dedican su mayor parte de su existencia al
éxito de la organizacion en la que trabaja, invierten o donde hacen negocios, Chiavenato
(2010)

La vision es el suefio de la organizacion, hacia donde se quiere llegar o la situacién

deseada a largo plazo, en la que se plasman las aspiraciones de sus directivos.

2.1.6. Mision organizacional.

”

“Mision” Significa, literalmente, “deber”, “obligaciéon”, “trabajo que se desempefiara”. La
misién de la organizacion es la declaracion de su propésito y alcance, en términos de
productos y mercados, y responde a la pregunta: “;Cual es el negocio de la
organizacion?”. Se refiere a su papel en la sociedad donde actua y explica su razén de
ser o de existir. La mision de la organizacién se debe definir en términos de la
satisfaccion de alguna necesidad del entorno externo y no en términos de la oferta de

un producto o servicio. Chiavenato (2010).

Como observa Drucker (2006), la causa mas importante del fracaso de los negocios tal
vez sea que rara vez se pregunta cual es el negocio de la organizacion, por lo menos
de forma clara y directa, y que es muy raro que los administradores dediquen tiempo a

estudiar y reflexionar debidamente sobre el asunto.

La mision es la finalidad o la razén de ser de la organizacion, en ella se identifica
claramente el tipo de negocio, los servicios, los productos, los valores, el mercado, los

clientes y los propésitos organizacionales.
2.1.7. Principios y valores organizacionales.

Se trata de un conjunto de conceptos, filosofias y creencias generales que la
organizacion respeta y practica y que esta por encima de las practicas cotidianas para
buscar las ganancias de corto plazo. Son los ideales eternos, que sirven de guia e
inspiracién a todas las generaciones futuras de las personas que estan dentro de la
organizacion. Los principios hablan de todo aquello en lo que no se esta dispuesto a
transigir, como la ética y la honestidad. Los valores de la organizacion corresponden a
sus atributos y las virtudes preciadas, como la practica de la transparencia, el respeto a

la diversidad, la cultura de la calidad o el respeto al medio ambiente. Chiavenato (2010)
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Una organizacion debe cimentar sus bases sobre principios y valores que permitan
rescatar y poner en practica los buenos principios buscando satisfacer las necesidades
individuales y colectivas de una forma sustentable y sostenible.

2.2.  Procedimientos y procesos.

2.2.1 Procedimientos.

Segun Joaquin Valencia define que, “Los procedimientos ayudan a llevar la informacién
pertinente hasta las personas que la necesitan y a formar en cada persona una

comprension sobre lo que debe realizar con esta informacion” Valencia (2002).

Los procedimientos podemos determinar como, la descripcion de las actividades que se

realiza para cumplir con un trabajo u objetivo.

2.2.2 Proceso.

Segun la norma UNE-EN ISO 9000:2000, define al proceso como el “conjunto de
actividades mutuamente relacionadas o0 que interactian las cuales transforman

elementos de entrada de resultados”

En las instituciones financieras se entiende por proceso “la secuencia ordenada de
actividades, incluidos los tramites de los procedimientos, interrelacionadas entre si,
precisas para dar respuestas o prestar servicio al ciudadano, cliente, usuario o

beneficiario de servicios o prestaciones. Le6n (2004).

2.2.3 Caracteristicas e importancia de los procesos.

Entre las caracteristicas de los procesos que menciona Le6n (2004) podemos

mencionar las siguientes:
Estan orientados a:

v' Obtener resultados
v' Crear valor para los destinatarios (ciudadanos/clientes)

v' Dar respuesta a la mision de la organizacion

Alinean los objetivos con las expectativas y necesidades de los ciudadanos
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Muestra como su organizacion los flujos de informacion, documentos, y materiales

Reflejan las relaciones con destinatarios (ciudadanos/clientes), proveedores y entre
diferentes unidades (clientes internos) u otras organizaciones, mostrando como se

desarrolla el tema.

Por lo general son horizontales y atraviesan diferentes unidades funcionales de la

organizacion.

Tiene un inicio y un final definido.

2.2.4 Administracion de los procesos.

La administracion de los procesos en una empresa requiere ejercicio de ciertas
responsabilidades directivas. A tales responsabilidades a menudos se les denomina
colectivamente como las funciones de la administracion esto se refiere a “planificacion
y organizacion de las estructuras organizas y cargos que componen la empresa; dirigir
y controlar sus actividades, Helleriegel (2003) Trata de determinar, los recursos y las

actividades que se requieren para alcanzar los objetivos de la organizacion

2.2.5 Gestidn de procesos.

La implantacion de una gestion que se base en procesos puede ayudar a mejorar
significativamente en todos los ambitos de gestidén de las organizaciones. La gestion de
procesos es una disciplina de gestién que ayuda a la direccion de la empresa a
identificar, representar, disefar, formalizar, controlar, mejorar y hacer mas productivos
los procesos de la organizacion para lograr la confianza del cliente. La estrategia de la
organizacién aporta las definiciones necesarias en un contexto de amplia participaciéon
de todos sus integrantes, donde los especialistas en procesos son facilitadores. Bravo
Carrasco (2011).

Cabe mencionar que, para Cruz, Camison, y Gonzales, (2007), se ha convertido
actualmente en la condicién necesaria para cualquier estrategia dirigida hacia el éxito
competitivo de la empresa. El aumento incesante del nivel de exigencia del consumidor,
junto a la explosion de competencia de nuevos paises comparativas en costos y la
creciente complejidad de productos, procesos, sistemas y organizaciones son algunas
las causas que hacen de la calidad un factor determinante para la competitividad y la

supervivencia de la empresa moderna. (Cruz, 2007).
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El identificar, entender y gestionar los procesos interrelacionados con su sistema
cooperativo, contribuye con la eficiencia y eficacia al logro de los objetivos planteados
por la cooperativa. (Pineda Ochoa, 2015).

La gestién es la accion de administrar o gestionar algo. Las diligencias que se realiza
hacen posible la realizaciéon de un tramite, de una operaciéon comercial, de un negocio o
cualquier objetivo o concretar un proyecto que queramos realizar. La gestion también
esta en la direccién o administracion de la cooperativa Ahorro y Crédito Cafar Ltda., y

sus dos agencias.

La gestidn es entonces un grupo de actividades, como diversas diligencias, tramites que
tienen que realizar en este caso concreto la cooperativa con el fin de conseguir sus
metas y objetivos deseados. Para alcanzar todo esto se debe dedicar tiempo, esfuerzo,

buena voluntad y recursos.

2.2.6 Control de procesos.

El control del proceso consistira en la recepcion de unas entradas, variables del proceso,
Su procesamiento y comparacion con unos valores predeterminados por el usuario, y
posterior correccion en caso de que se haya producido alguna desviacion respecto al

valor preestablecido de algin pardmetro de proceso. Mavainsa (2010)

Es decir, el control es la funcién administrativa por medio de la cual la persona
encargada o el gerente se evalla el rendimiento de una cierta actividad para el

cumplimiento de la meta.

2.2.7 Mapa de proceso.

El mapa de procesos es una representacion grafica de forma general del sistema
organizacional de la empresa, la cual clasifica los procesos en tres categorias:
Estratégicos, operativos y de apoyo o soporte; los cuales busca cumplir con los objetivos

de la organizacioén y satisfacer las necesidades de los clientes.

2.2.8 Clasificacion de los procesos.

La identificacién de los procesos nos permite conocer las directrices que conforma la
organizacion, de esta manera podremos identificar las actividades que se realizan en

una organizacion, lo que nos facilita la elaboracion del mapa de procesos
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2.2.8.1 Procesos gobernantes, estratégicos o de direccion.

Son los que proporcionan directrices al resto de los procesos es decir son; los procesos
guias de las organizaciones cuyo fin es incrementar la calidad, ya sea este en producto

terminados a través la entrega de servicios a los clientes

2.2.8.2 Proceso fundamental, operativos o claves.

Estos tipos de procesos nos ayudan a obtener el producto o servicio mediante una
transformacion fisica de la materia prima o la entrega de los servicios, es decir son los

gue afiaden valor agregado a cliente que inciden directamente en la satisfaccion

2.2.8.3 Procesos de soporte o ayuda.

Son los que nos permiten encaminar hacia la mejora continua mediante en control y

mejora del sistema de procesos.

2.2.9 Diagrama de flujos.

Es una representacién grafica que muestra la secuencia en gue se realiza la actividad
necesaria para desarrollar un trabajo determinado, el cual debera iniciar con un verbo

infinitivo.

2.2.10 Utilidad de los diagramas de flujo.

La utilidad en las organizaciones de los diagramas de flujos o también conocidos como
flujograma, son una herramienta muy “importante para el desarrollo de procedimientos
debido a que por su sencillez grafica permite ahorrar mucha explicacion en el desarrollo

de los procedimientos” (Torres, 1996)

Trabajan mediante representaciones graficas, en el cual se representan las
diferentes operaciones de que se compone un procedimiento o parte de él,
estableciendo su secuencia cronoldgica, utilizando simbolos que se conectan

por medio de flechas para indicar la secuencia de la operacion.
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2.2.11 Simbologia.

La simbologia para los flujogramas, manejan un “lenguaje compuesto por simbolos,
cada uno de ellos tiene un significado diferente, lo que garantiza que tanto la
interpretacion como el analisis dela diagrama, se debe realizar d forma clara y precisa.
También se debe definir reglas claras con respecto a la aplicacion de estos” (Garcia,
2006)

Los simbolos que se utilizan para graficar los flujogramas se someten a un proceso de

normalizacion, es decir, son disefios para que su interpretacion sea universal

El conjunto de simbolos que se utilizaran en la elaboracion del manual de procesos u
procedimientos para la Cooperativa de Ahorro y Crédito Cafiar Ltda. se presente a

continuacion:

Tabla N° 1; Simbologia para los fliujogramas
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SIMBOLO SIGNIFICADO

Inicio. - Se presenta con este el
comienzo y la finalizacion de procesos

Operacion o proceso, se grafica una
actividad normalmente se anotara con
verbos infinitivos

transfiere un documento

Lﬁ Documento. - Cuando se genera o se

TN Decision. - A lo largo del proceso se
< o presentan varias alternativas, se utiliza el
. 7 Si
~ rombo

Conector. - Sirve para representar los
altos o interrupciones en un proceso

Flujo de informacién. - La comunicacion
entre los diferentes signos o actividades
se lo representa con este simbolo que es
una flecha, que comunica la direccién o
sentido en el que fluya la informacion

Conector de pagina. - Mediante el
simbolo se puede unir, cuando las tareas
gquedan separadas en deferentes
paginas; dentro del simbolos e utilizara
un nuevo arabigo que indicara la tarea a
la cual continua el diagrama

Linea inter puntada. - se utilizara para
utilizar otros departamentos o personas
que intervienen esporadicamente en el
flujo del proceso

—
«—
Archivo. - Almacenamiento temporal o
\/ permanente
:
1
1
1
1

Subproceso. - Constituye la realizacion
de una operacién o actividad dentro de
un flujo (proceso preestablecido)

Elaborado por: Ana Elisabeth Gonzalez P.
2.3. Lacalidad su evolucién y gestion.

La calidad se caracteriza por enfocarse en la satisfaccion plena del cliente tanto interno

como externo, de tal forma que se cumpla con las expectativas del mismo y a la vez de
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alternativas de mejora continua en los procesos, métodos y resultados, buscando

obtener de este talento productos y/o servicios con cero defectos.

2.3.1 Definicion de calidad segun los padres de la calidad:

Ishikawa Kaoru.- Calidad es desarrollar, disefiar, manufacturar y mantener un producto
y/o servicio de calidad que sea €l mas econdmico, él mas util y siempre satisfactorio

para el consumidor.

Crosby Philip.- "La calidad es intangible; calidad es bondad". Por ello, se habla de "alta
calidad", servicio excelente o pésimo. Para cambiar nuestra actitud hacia la calidad

debemos definirla como algo tangible y no como un valor filosofico y abstracto.

Dr. Juran Joseph.- Calidad, se refiere a la ausencia de deficiencias que adopta la forma
de: retraso en las entregas, fallos durante los servicios, facturas incorrectas, etc. Calidad

es " adecuacioén al uso".

2.3.2 Caracteristicas de la calidad.

1. Grado.- Indicador de nivel o categoria.

2. Imperfeccién.- Desviacion de una caracteristica de la calidad respecto a un nivel
deseado, sin tener relacion con la inconformidad.

3. Inconformidad.- Desviacion de la una caracteristica de la calidad respecto a un nivel
deseado, donde existe una severidad que cause que un producto o servicio no cumpla
con los requisitos anhelados.

4. Defecto.- Desviacion de la una caracteristica de la calidad respecto a un nivel

deseado, de tal forma que no satisfaga los requisitos normales. (Marcelo, 2009)

2.3.3 Politicas de calidad.

“La calidad es la adecuacion a unas especificaciones que ha de reunir el producto y/o
para adaptarse a las necesidades del cliente.

La funcion de calidad de una empresa esta integrada por un conjunto de que asegura

que los productos y /o servicios se obtienen a niveles 6ptimos.” (José, 2004)
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2.4. Calidad total.
2.4.1. Definicion.

“Para Ishikawa la Calidad Total es una filosofia, cultura, estrategia o estilo de gerencia
de una empresa segun la cual todas las personas en la misma estudian, practican,
participan y fomentan la mejora continua de la calidad.

La Calidad Total es una estrategia de gestion a través de la cual la empresa satisface
las necesidades y expectativas de sus clientes, de sus empleados, de los accionistas y

de toda la sociedad en general.” (Armand, 1995)

La calidad total es la clave para el liderazgo efectivo a través del compromiso para el
mejoramiento constante, una filosofia de hacerlo bien a la primera, capacitar al personal
para que entienda las relaciones cliente proveedor, no comprar solo por el precio,
administrar el mejoramiento de los sistemas, métodos modernos de capacitacion y
supervision, administracion de procesos a través de trabajo de equipo y comunicaciones
mejoradas, eliminacién de barreras y miedos, educacion constante y desarrollo de
expertos, un informe sistematico para implantar el TQM (Total Quality Management ).
Oakland (2007).

En tanto, la calidad total, es el quien denomina a aquel de estrategia que tiene por
mision, en diferentes servicios que oferta u ofrece la institucion, el mismo que es con la
fidelidad de beneficiar a la organizacion en este caso a la Cooperativa de Ahorro y
Creédito Cafiar Ltda.

2.4.2. Administracion de la calidad total.

Segun OKLAND Johns (2009), la Administracién de Calidad Total es:

Es dirigir la calidad de forma integra de tal modo que, es una responsabilidad de la alta
gerencia que la organizacion perdure y se fortifigue de forma permanente.

Para lo cual es imprescindible administrar la calidad total:

- Problema del Liderazgo

- Problema de Actitud

- Problema de Sistemas

2.4.3. Calidad en los procesos.

La calidad en relacion con los procesos tiene como fin el de aplicar la calidad al proceso

de fabricacién de un producto, por lo que se emplean diferentes técnicas para su
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seguimiento y control como es el caso de herramientas estadisticas, evitando que los
productos o servicios sean defectuosos en relacién a los requerimientos de los clientes.
“Se disefian procesos partiendo de los atributos de calidad que el cliente valora en su
proveedor y que estaran relacionados con el producto, el servicio o la gestion.

Normalmente estos procesos seran conductores de diferenciacion”, Pérez (2009).

La calidad del proceso en los servicios y productos de manera particular en el aspecto
financiero es el conjunto de caracteristicas de un elemento, que le confieren la aptitud
de satisfacer una necesidad implicita y explicita. Es decir que el servicio, es equivalente

al nivel de satisfaccion que le ofrece a su cliente.

2.5. Mejora Continua.

2.5.1 Definicion.

Kaoru Ishikawa (1989) enfatiz6 la necesidad de un tratamiento y alcance integral de la
calidad en una empresa, comprometiendo junto con el componente productivo, a la
gerencia, los servicios (incluyendo los subcontratos) y en general, al total de elementos

participantes.

La mejora continua es cambiar lo hecho para hacerlo mas efectivo, eficiente y adaptable,
gué cambiar y como cambiar depende del enfoque especifico del empresario y del

proceso. (James, 1992)

El mejoramiento continuo es un proceso donde la esencia de la calidad en una empresa

se considera como el factor clave si desea ser competitiva a lo largo del tiempo.
2.5.2 Importancia del mejoramiento continuo.

La importancia de la mejora continua de calidad en las instituciones financieras es el de
asegura la satisfaccion del cliente y socios, para lo cual se debera realizar encuestas
sobre la satisfaccion de los clientes para comprender las cualidades de los servicios que
son importantes para todo ellos, y como también a los no socios, esto brindara una
informacién sobre por qué éstos usan los servicios de los competidores. A través de
esta herramienta se pretende apuntar hacia aquellas caracteristicas del servicio que

necesite ser mejorado
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2.5.3 Mejora continua de procesos.

Un conjunto de conceptos, procedimientos y técnicas mediante las cuales la empresa
debe buscar el mejoramiento continuo en todos sus procesos productivos y de soporte
a la operacion. El mejoramiento continuo se da a través de todas las acciones diarias
por mas pequefias que sean, que permiten que los procesos y la compafiia en su
conjunto sean mas competitivos en la satisfaccion del cliente. Entre estos se pueden
mencionar: el control total de calidad, los ciclos de calidad, los sistemas de sugerencias,
la automatizacion, el orden en el lugar del trabajo, el mantenimiento total productivo, los
sistemas Kamban, justo-a-tiempo y cero defectos, las actividades en grupos pequefios,
la relacion cooperativa entre los trabajadores y la administracién, el mejoramiento de la

productividad, el desarrollo de nuevos productos, entre otros, Cuntu (2009).

Para Kaoru Ishikawa. Enfatizd la necesidad de un tratamiento y alcance integral de la
calidad en una empresa, comprometiendo junto con el componente productivo, a la
gerencia, los servicios (incluyendo los subcontratos) y en general, al total de elementos

participantes.

La Mejora Continua es una forma de trabajar para hacer mas productivo y agradable el
lugar o el sitio de trabajo, con el Gnico propésito de mejorar de manera constante los

servicios que oferta la Institucién.

A través del ciclo PHVA la empresa planea, estableciendo obijetivos, definiendo los
métodos para alcanzar los objetivos y definiendo los indicadores para verificar que, en
efecto, éstos fueron logrados. Luego, la empresa implementa y realiza todas sus
actividades segun los procedimientos y conforme a los requisitos de los clientes y a las
normas técnicas establecidas, comprobando, monitoreando y controlando la calidad de

los productos y el desempefio de todos los procesos clave.

El ciclo PHVA significa actuar sobre el proceso, resolviendo continuamente las
desviaciones a los resultados esperados. El mantenimiento y la mejora continua de la
capacidad del proceso pueden lograrse aplicando el concepto de PHVA en cualquier
nivel de la Organizacién, y en cualquier tipo de proceso, ya que esta intimamente
asociado con la planificacién, implementacion, control y mejora del desempefio de los
procesos. Es aplicable tanto en los procesos estratégicos de la Alta Direcciébn como en

las actividades operacionales mas simples.
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2.5.3.1 Ciclo Deming.

Es un método para solucionar los problemas operativos de la empresa, que permite
transférmalos en oportunidades de perfeccionamiento y de adquisicion de experiencia
fructifera. P (plan) Planificar a fondo las acciones antes de desarrollarlas, D
(elaboracion) ejecutar lo que se ha planificado, C (verificar) verificar los resultados
conseguidos, comparandolos con los planificados, A (estandarizacion) estandarizar la

variacion definida o repetir el ciclo, Suru (2007)

Al referirnos al ciclo Deming, encontramos aportes valiosos como argumenta, Garcia,
Quispe, y Ruiz (2013), dentro del contexto de un sistema de gestién de la calidad, el
ciclo PHVA es un ciclo que esta en pleno movimiento. Que se puede desarrollar en cada
uno de los procesos. Esta ligado a la planificacion, implementacion, control y mejora
continua, tanto para los productos como para los procesos del sistema de gestion de la
calidad.

El ciclo PHVA se explica de la siguiente forma:
Planificar:
- Involucrar a la gente correcta
- Recopilar los datos disponibles
- Comprender las necesidades de los clientes
- Estudiar exhaustivamente el/los procesos involucrados
- ¢ Es el proceso capaz de cumplir las necesidades?

- Desarrollar el plan/entrenar al personal

Hacer:
- Implementar la mejora/verificar las causas de los problemas
- Recopilar los datos apropiados

Verificar:

- Analizar y desplegar los datos
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- ¢, Se han alcanzado los resultados deseados?
- Comprender y documentar las diferencias
- Revisar los problemas y errores
- ¢ Qué se aprendi6?
- ¢ Qué queda aun por resolver?
Actuar:
- Incorporar la mejora al proceso
- Comunicar la mejora a todos los integrantes de la empresa
- Identificar nuevos proyectos/problemas.

En conclusién, el ciclo de Deming establece las actividades necesarias del proceso para
obtener el resultado esperado, cumpliendo las especificaciones a lograr, por lo que en
el sector de las Cooperativas de Ahorro y Crédito que actualmente el ente regulador de
estas instituciones financieras es la SEPS bajo la Ley de Economia Popular y Solidaria,

por lo cual rige en un proceso de planificacion arménica, cumpliendo el ciclo de PHVA.

2.6. Norma ISO 9001: 2015.

¢Qué es laISO 90017

Sistemas de Gestion de Calidad

La ISO 9001 es una norma ISO internacional elaborada por la Organizacion
Internacional para la Estandarizacion (ISO) que se aplica a los Sistemas de Gestion de
Calidad de organizaciones publicas y privadas, independientemente de su tamafio o
actividad empresarial. Se trata de un método de trabajo excelente para la mejora de la
calidad de los productos y servicios, asi como de la satisfaccion del cliente.

El sistema de gestion de calidad se basa en la norma ISO 9001, las empresas se
interesan por obtetener esta certificacién para garantizar a sus clientes la mejora de sus
productos o servicios y estos a su vez prefieren empresas comprometidas con la calida.
Por lo tanto, las normas como la ISO 9001 se convierten en una ventaja competitiva

para las organizaciones.
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Norma ISO 9001

Estructura de la norma ISO 9001:2008

1. Objeto y campo de aplicacion: Guias y descripciones generales.

2. Referencias normativas: Guias y descripciones generales.

3. Términos y definiciones: Guias y descripciones generales.

4. Sistema de gestion de la calidad: incluye los requisitos generales de la 1ISO-9001 y
los requisitos especificos para realizar una adecuada gestion documental.

5. Responsabilidad de la direccion: La direccion de la organizacion debe cumplir con los
requisitos expuestos en este apartado, entre los que destaquemos: definir la politica,
garantizar que estan definidas las responsabilidades y las autoridades, aprobar
objetivos, etc.

6. Gestion de los recursos: Contiene los requisitos necesarios para la correcta gestion
de los recursos de la organizacion. La norma ISO diferencia entre recursos humanos,
infraestructura y ambiente de trabajo.

7. Realizacion del producto: Hace referencia a los requisitos de los productos o servicios
prestados, como por ejemplo la atencion al cliente o la fabricacion del producto.
8.Mediacion, andlisis y mejora: en este apartado quedan establecidos los requisitos para
aquellos procesos que agrupan informacién, la analizan y llevan a cabo medidas que
permiten la mejora continua en los procesos de la organizacion que hacen posible el
suministro de productos y servicios de calidad. La norma ISO 9001 busca sin cesar la

satisfaccién de los clientes mediante el cumplimiento de los requisitos.

La nueva ISO 9001:2015

El 23 de septiembre de 2015, se publicéd la nueva version ISO 9001:2015. La revision
de la norma surgi6 por la necesidad de adaptar la norma a los tiempos actuales en los
gue se ven envueltas las organizaciones.

Cambios en su estructura

Tras la publicacién en 2012 del Anexo SL, todas las normas ISO que estén siendo

elaboradas o sometidas a revision tendran la misma estructura.

Con esta “Estructura de alto Nivel” la integraciéon entre los diferentes Sistemas de
Gestion ISO se vera favorecida, logrando que los tiempos y recursos invertidos en su
gestion se reduzcan a niveles considerables.

La estructura de la nueva ISO 9001:2015 incluye dos nuevos requisitos:

1. Alcance
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2. Referencias Normativas

3.Terminos y Definiciones

4.Contexto de la Organizacion

5.Liderazgo

6.Planificaciéon

7.Soporte

8. Operacion

9.Evaluacion del Desempefio

10.Mejora

Ademas con esta nueva estructura, algunos requisitos se han visto modificados,

eliminados o se han afladido como nuevos.

Enfoque basado en procesos

En la nueva version, el enfoque basado en procesos se convierte en el apartado 4.4
“Sistema de Gestion de la Calidad y sus procesos”. Si hay algo que destacar como
principal ventaja de este enfoque, hay que centrarse en el incremento de la gestion y
control de las interacciones existentes entre procesos y jerarquias funcionales de cada

organizacion.

Lenguaje
Aunque la norma siempre ha sido aplicable a cualquier sector, en esta nueva version
ISO 9001 2015 se ha trabajado para que el lenguaje empleado sea simple y

comprensible por cualquier persona.

Analisis del contexto

En esta nueva ISO 9001:2015 existe un nuevo apartado, el 4. Contexto de la
organizacién. En este capitulo, se trata la necesidad de tener en cuenta y analizar el
entorno socio-econdmico de la empresa y los vinculos existentes con los stakeholder
(internos y externos). Este analisis facilitara la identificacion de problemas y necesidades

gue puedan generar un impacto en la planificacién del Sistema de Gestion de Calidad.
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CAPITULO III

METODOLOGIA Y PRESENTACION DE LOS RESULTADOS
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3.1. Nivel de investigacion.

Para el presente trabajo de investigacion desarrollado en la Cooperativa de Ahorro y
Crédito Cafar Ltda., se aplicé los siguientes tipos de investigacion que se relacionaron

con el tema en estudio.

3.1.1. Investigacion bibliografica o documental.

Para el presente trabajo de investigacion se requirié andlisis de la informacién referente
a la tematica del estudio del Sistema de Gestion por Procesos y Mejora Continua, por
medio de diferentes documentos como libros, revistas, folletos, informes, fuentes de
internet confiables y actualizados, entre otras, las cuales permitieron tener mayor

conocimiento de la temética de estudio en el presente trabajo de investigacion.
3.1.2. Investigacién de campo.

En referencia a esta técnica de investigacion que es de suma importancia, se acudi6 a
la Cooperativa de Ahorro y Crédito Cafiar Ltda., para obtener informacion sobre el
problema, el mismo que fue realizado por un lado por medio de las encuestas y
entrevista a los directivos y por otro, a través de la observacion de las actividades que
se realizan; permitiendo de esta manera, analizar el comportamiento de los diferentes

procesos que se realizan en la institucion.
3.1.3. Investigacién descriptiva.

Mediante este tipo de investigacién, se pudo describir la informacién obtenida a través
de las encuestas y entrevistas, lo cual permitié obtener referencias mas especificas del
tema investigado y en base a ello determinar el modelo de gestién por procesos y la

mejora continua que se vaya a dar a los mismos.
3.2. Poblaciéon y muestra.
Poblacion

Para la investigacion en curso se tom6 como poblacion a los directivos, empleados y
socios de la Cooperativa de Ahorro y Crédito Cafiar Ltda., en este sentido esta
compuesta por 17 personas entre directivos y empleados, y el total de socios son 5264
personas, de los cuales se obtendra una muestra representativa, cuyo proceso de

calculo se determina a continuacion.
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Muestra.

En el caso de los socios de la cooperativa dado el amplio nimero se aplicé la siguiente
férmula probabilistica.

_ Z2.P.Q.N
E2(N—-1)+72P.Q

n

Ddénde:

Donde:

* n = Tamafo de la muestra

» Z = Nivel de confianza bajo la curva normal = (aceptacién 93%)

* E = Margen de error permisible = (7% de error)

» P = Probabilidad de ocurrencia = 0.5 (50% de los datos en la curva normal)
* Q = Probabilidad de no ocurrencia=1 - P (1- 0.5 =0.5)

* N = Poblacion o universo en estudio

Aplicando seria

n =5264
Z=181
E =0.07
P=05
Q=05

B 1.81%2 % 0.5 * 0.5 * 5264
"~ 0.072(5264 — 1) + 1.812 * 0.5% 0.5

_ 3.28 ¥ 0.5 % 0.5 * 5264
ne 0.0049(5263) +3.28 * 0.5 0.5

_ 4316.48
25.79+0.82

n

_4316.48
26.61

n=162
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3.3. Técnicas e instrumentos.

En relacion con las técnicas para la recoleccion que se utilizd en el estudio de la

Cooperativa de Ahorro y Crédito Cafar Ltda., se empleo:

Encuestas; las mismas que en base a un cuestionario estructurado se aplicaron a la
totalidad de la muestra definida para los socios de la COAC Cafar Ltda., y a los

directivos de la institucion financiera.

La observacion; a través de esta técnica, permitié visualizar de forma clara y directa
los procedimientos de recorrido y flujo de las diferentes actividades que se realizan en
las respectivas areas, ya que en este punto se consideran a los dos principales actores:
Clientes internos-colaboradores y clientes externos-socios, que hacen que la
Cooperativa dia a dia vaya desarrollandose dentro de un mercado financiero para

satisfacer los requerimientos de sus socios.

3.4. Metodologia del sistema de gestién por procesos y mejora continua.

Un proceso es un conjunto de actividades y recursos interrelacionados que transforman
elementos de entrada en elementos de salida aportando valor afiadido para el cliente o
usuario.

Normalmente el levantamiento de los procesos se realiza cuando la institucién ya se
encuentra conformada y desarrollando las funciones asignadas por la legislacion
respectiva; sin embargo, es frecuente encontrar instituciones que realizan sus
actividades con base en el conocimiento empirico y las costumbres de sus funcionarios
mas experimentados, sin contar con un manual de procesos y/o procedimientos que
regule y estandarice la realizacion de sus actividades.

En el caso del levantamiento de los procesos de forma empirica resulta mas sencillo
establecer los procesos, puesto que se cuenta con informacion informal sobre la forma
de ejecutar las labores.

A continuacién, se presenta una sintesis de los pasos y elementos que deben tomarse
en

consideracion para efectuar una identificacion y disefio de procesos en la Cooperativa
de Ahorro y Crédito Cafiar Ltda.

3.4.1 Etapa 1: Formacion del equipo y planificacion del trabajo.

Para iniciar el proceso debe ser los directivos de la institucion quienes sean los
encargados de conformar un equipo de trabajo, integrado por funcionarios de la

institucion, por consultores externos.
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3.4.2 Etapa 2: Identificacién de usuarios de los procesos y sus necesidades.

En esta etapa del levantamiento de los procesos, es la identificacion de los usuarios y
las necesidades y/o expectativas que estos tienen en cuanto a los servicios financieros
brindados por la institucién. En este sentido, es necesario que se realice un analisis
sobre tres aspectos muy importantes: ¢Qué hacemos?, ¢Para quién lo hacemos?,

¢, Coémo lo hacemos?

3.4.3 Etapa 3: Identificacion de los procesos.

En esta fase el equipo de trabajo determinara cuéles son los procesos que desarrolla la
cooperativa para brindar los servicios a los usuarios, una herramienta Gtil para realizar
esta actividad es el mapa de procesos. El mapa de procesos ofrece una vision general
del sistema de gestién, en él se representan los procesos, procedimientos, actividades
y tareas que componen el sistema institucional, asi como principales relaciones de

coordinacion.

Procesos estratégicos o de gestion: son aquellos que permiten definir, desarrollar,
implantar y desplegar las estrategias y objetivos de la institucion, este tipo de procesos
son genéricos, comunes y afectan a la mayor parte de la institucion, suelen referir a las
leyes, normativas, directrices, etc. aplicables al servicio y que no son controladas por el
mismo. Estos procesos intervienen en la formulacion de la visién institucional vy

proporcionan directrices a todos los demas procesos.

Procesos claves u operativos: agrupa aquellos procesos que afiaden valor al usuario
o0 inciden directamente en su satisfaccion o insatisfaccion. Son los que representan la
razon de ser de la institucién, direccién, departamento o unidad, el objeto principal de
actividad, asi mismo. Los procesos claves son aquellos que afectan de modo directo la

prestacion del producto (bien/servicio) y por tanto a la satisfaccion del usuario externo.

Procesos de apoyo o soporte: son todos aquellos que permitan la operacién de la
institucion y que, sin embargo, no son considerados clave por la misma. Este tipo de
procesos tienen como misién apoyar a uno 0 mas procesos clave. Se encuadra, en este
tipo, los procesos necesarios para el control y la mejora del sistema de gestién que no
puedan considerarse estratégicos ni claves. Normalmente estos procesos estan muy
relacionados con requisitos de las normas que establecen modelos de gestion. Estos

procesos no intervienen en la visién ni en la misién de la institucion.
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3.4.4 Etapa 4: Descripcion y analisis de los procesos.

Una vez que se tienen identificados y clasificados los procesos a partir del listado de
procesos institucionales generado en la etapa anterior, se debe proceder a realizar una
descripcion de los mismos. Cada proceso se encuentra conformado por una serie de

procedimientos, y estos a su vez por actividades o tareas por desarrollar.

3.4.5 Etapa 5: Priorizacion y aprobacion de los procesos.

Antes de ser publicados y distribuidos en la organizacion, los procesos y procedimientos
institucionales deberan ser expuestos a los jerarcas institucionales por parte del equipo
encargado del levantamiento de los procesos, para su respectiva revision, priorizacion

y aprobacion.

3.4.6. Etapa 6: Difusién de los procesos.

Los procesos deben ser comunicados tanto a los funcionarios responsables de su
ejecucion, como a toda la institucién, una vez que los jerarcas institucionales los hayan
aprobado y formalizado. Dicha comunicacién y formalizacion tienen por objetivo
asegurar que se estandarice su aplicacion y tanto los funcionarios actuales y como los
gue ingresen en el futuro, puedan conocer la forma de realizar determinada actividad,

procedimiento o proceso.

3.4.7. Etapa 7: Aplicacién y control de los procesos.

La institucion debe realizar evaluaciones periédicas del cumplimiento de los procesos.
La periodicidad de estas evaluaciones se establecerd previamente por los jerarcas

institucionales y podria estar indicada en el Manual de Procesos y/o Procedimientos.

3.8. Etapa 8: Mejoramiento continuo de los procesos (Redisefio de procesos).

Esta etapa es también conocida como Redisefio de Procesos, en ella se realiza una
revision delos procesos establecidos por la institucién, y de ser necesario, se redisefian

estos para mejorarlos y adecuarlos para satisfacer las necesidades de los usuarios.
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Grafico N° 1; Metodologia de gestion de calidad

MODELO DE SISTEMA DE GESTION POR
PROCESO PARA LA MEJORA CONTINUA DE
LOS PROCESOS EN LA COOPERATIVA DE
AHORRO Y CREDITO CANAR LTDA.

v

Fase 1.- Determinacion de los
procesos gobernantes o
estratégicos

Fase 2.- Fijacién de los
procesos operativos (Producto
0 Cadena de valor)

v

Fase 3.- Establecimiento de los
diferentes procesos de apoyo a
las demas actividades

v

Elaborado por: Ana Elisabeth Gonzalez P.
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3.5. Presentacién, andlisis e interpretacion de resultados.
3.5.1 Andlisis de las encuestas aplicadas a los socios de la COAC Cafiar Ltda.

1. ¢Ladistribucion de la instalacion interna de la COAC es amplia y cdmoda para

realizar las actividades financieras?

Grafico N° 2; Comodidad de las instalaciones de la COACC

No, 14%

Veces, 11%

Si, 75%

= No = AVeces =Si

Fuente: Trabajo de campo e investigacion primaria
Elaborado por: Ana Elisabeth Gonzalez P.

En base a los resultados obtenidos se puede inferir que la mayoria de los socios estan
de acuerdo con la distribucion interna de las instalaciones de la cooperativa ya que es
amplia y comoda; por lo tanto, se encuentran satisfechos con las instalaciones de la
COAC Canfar Ltda., para la prestacién de los servicios financieros. Este resultado resalta
en mayor porcentaje de satisfaccion, por la razén de que la infraestructura es adecuada

y cuenta con recursos disponibles para el ejercicio financiero (créditos e inversiones).
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2. ¢Cbémo considera Ud. el tiempo empleado por la COAC para el servicio de depdsito
y retiro de sus ahorros?

Grafico N° 3; Tiempo requerido para la atencién en la COACC

Muy lento, 4%

Lento, 18%

Répido, 78%

= Muy lento = Lento = Répido

Fuente: Trabajo de campo e investigacion primaria

Elaborado por: Ana Elisabeth Gonzalez P.

Se determina un importante nivel de satisfaccion por parte de los clientes y socios, ya
gue el tiempo para cumplir con las actividades de depésitos y retiros de ahorros, se lo
hace bien y rapido por parte de la COAC Cafar Ltda., esta incidencia es por la agilidad
e eficiencia de servicio que presta el personal de la institucién, pero un porcentaje muy
reducido no esta de acuerdo con la lentitud con que se realiza dichos procesos, esto por
algunas circunstancias el personal tardo al momento de realizar actividades financieras

o la prestacién de servicios, lo cual se plasma en la insatisfaccién al usuario o cliente.
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3. ¢La COAC cuenta con un sistema tecnoldgico actualizado para la ejecucién de sus
actividades?

Gréfico N° 4; Calidad de sistema tecnolégico que dispone la institucion

Si
64%

=Si = No

Fuente: Trabajo de campo e investigacion primaria

Elaborado por: Ana Elisabeth Gonzalez P.

La mayor parte los clientes o0 socios, en ocasiones han percibido que el sistema
tecnoldgico de la cooperativa estd actualizado para ejecutar las operaciones financieras,
este resultado es por la razén, de que al momento de obtener los servicios de las
operaciones transaccionales han recibido de manera 4gil y oportuna sin ningln
inconveniente. y un porcentaje considerable sefialan que la institucién financiera no
cuenta con un sistema tecnoldgico adecuado, ya que por a o b circunstancia el sistema
operativo de la instituciébn presento problemas y tardo al momento de realizar las
transacciones financieras por lo que los usuarios percibieron de manera inadecuada

tecnoldgico de la institucion financiera.
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4. ¢En alguna ocasion ha accedido usted a la apertura de un crédito?

Gréafico N° 5; Beneficiarios de crédito

No, 36%

Si, 64%

= Si = No

Fuente: Trabajo de campo e investigacion primaria
Elaborado por: Ana Elisabeth Gonzalez P.

Los clientes en su mayoria han accedido a la apertura de un préstamo en la Cooperativa
de Ahorro y Crédito Cafar Ltda., acudieron a este servicios financieros por la razén de
gue es menos papeleo y se obtiene el crédito de manera eficiente en menor tiempo
posible en referencia a otras instituciones financieras, mientras que un porcentaje
considerable no han accedido a la apertura de un crédito en la institucién, y tuvieron que

acceder por otros servicios financieros como es el ahorro a la vista y plazo fijo.
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5. ¢Cuéando usted accedido a cualquier tipo de crédito su grado de satisfaccion por el
servicio prestado ha sido?

Grafico N° 6; Satisfaccion del crédito

Regular, 15% Pésimo, 0%

Excelente,
31%

Bueno, 54%

Fuente: Trabajo de campo e investigacién primaria
Elaborado por: Ana Elisabeth Gonzalez P.

Al acceder algun tipo de crédito su grado de satisfaccion por el servicio recibido, ha sido
bueno y excelente, estopor la razén de que la atencion fue de manera eficiente, gracias
a la agilidad del personal y del sistema operativo que cuenta la institucion, mientras que
un porcentaje minimo de los socios considera que su satisfaccion fue regular al
momento de realizar la actividad financiera, por la demora ocasionado en el sistema

operativo de la institucion.
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6. ¢Como califica usted el desempefio de los funcionarios de la COAC?

Grafico N° 7; Desempefio de los funcionarios

Regu|ar Pésimo
4% 4%

Excelente
35%

Bueno
57%

= Excelente Bueno = Regular = Pésimo

Fuente: Trabajo de campo e investigacion primaria
Elaborado por: Ana Elisabeth Gonzalez P

En mayor grado, satisface como bueno y un porcentaje considerable ostentan que es

excelente en referencia al desempefio de los funcionarios de la Cooperativa, la mayoria

del personal se encuentra comprometido con la institucion, operando las actividades de

la manera eficiente, con la que recalcan la imagen institucional, y una parte reducida de

clientes mencionan que es pésimo por lo que sugieren mejorar y brindar una mejor

atencion de ese minimo error y falencias en el personal.
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7. ¢Como califica usted el desemperio de los directivos de la COAC?

Grafico N° 8; Desempefio de los directivos

Regu|ar Pésimo
4% 3%

57%

Excelente
36%

= Excelente = Bueno = Regular Pésimo

Fuente: Trabajo de campo e investigacion primaria
Elaborado por: Ana Elisabeth Gonzalez P

El desemperio de los directivos de la cooperativa es bueno y una cantidad considerado
determinan que el desempefio de los directivos de la institucion financiera es excelente,
ya que la parte administrativa de la COAC Cafar Ltda., esta conformado por

profesionales de tercer nivel, quienes estan comprometidos con la institucién financiera.



8. ¢Le gustaria que la COAC brinde servicios no financieros, de que tipo?

Grafico N° 9; Servicios no financiero

No, 28%

= Si = No

Fuente: Trabajo de campo e investigacion primaria
Elaborado por: Ana Elisabeth Gonzalez P

A parte de los servicios financieros que ofrece la institucion, les gustaria que den
apertura a servicios no financieros como servicios de capacitacion en diferentes areas
de negocio, esto con la finalidad de emprender nuevos emprendimientos y mejorar la
calidad de vida de los socios, y para una parte no les gustaria que den apertura a
servicios no financieros, ya que se encuentran satisfechos con los servicios prestados
por la Cooperativa.
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9. ¢En qué nivel considera usted que se encuentra la COAC “¢ Cafar Ltda.”, respecto

a otras cooperativas a nivel local?

Gréafico N° 10; Nivel de la COAC Cafar Ltda.

Baja
3%

= Alta = Media = Baja

Fuente: Trabajo de campo e investigacion primaria
Elaborado por: Ana Elisabeth Gonzalez P

La COAC Caiiar Ltda., se halla en un nivel medio con respecto a otras entidades
financieras locales, se encuentra en este contexto por la razén de que existe otras
instituciones financieras que estan mas tiempo en el mercado local y regional, y un
porcentaje considerable afirman que la cooperativa se encuentra en un nivel alto

respecto a otras entidades financieras a nivel local.
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10. ¢La COAC ha socializado las politicas internas y las Leyes y acuerdos de la
SEPS?

Grafico N° 11; Socializacion de politicas internas y leyes a los socios

Frecuentemente
21%

A veces
50%

= Frecuentemente = Aveces = Nunca

Fuente: Trabajo de campo e investigacién primaria
Elaborado por: Ana Elisabeth Gonzalez P

En la Cooperativa de Ahorro y Crédito Cafiar Ltda., que a veces realizan las
socializaciones de las politicas internas y de las leyes vigentes emito por la
Superintendencia de Economia Popular y Solidaria, el mismo que se evidencia por la
falta de fidelidad de los socios hacia la institucion, y un porcentaje minoritario exterioriza

gue la cooperativa realiza frecuentemente las socializaciones de las politicas internas.
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3.6. Andlisis de resultados obtenidos en las encuestas aplicadas a los
directivos y empleados de la COAC Caiiar Ltda.

1. ¢Tiene conocimiento sobre los sistemas de gestion de calidad?

Gréafico N° 12; Conocimiento de los funcionarios en Gestiéon de Calidad

HSi mAlgo ®No

Fuente: Trabajo de campo e investigacion primaria
Elaborado por: Ana Elisabeth Gonzalez P

Se evidencia que la mayoria de los directivos y empleados conocen algo del sistema
de gestidén de calidad en la Cooperativa de Ahorro y Crédito, por lo que es una
tematica nueva por implantarse en las instituciones financieras, y un porcentaje

representativo indican que si tiene conocimiento en el tema.

45



2. ¢Tiene conocimiento sobre normas 1ISO 9001:20157?

Gréafico N° 13; Conocimiento de norma ISO 9001:2015

No, 53%

Algo, 24%

HSi mAlgo ®No

Fuente: Trabajo de campo e investigacion primaria
Elaborado por: Ana Elisabeth Gonzalez P

En respecto al conocimiento sobre normas ISO, la minoria de los empleados y
directivos, si conocen, pero el 53% no conoce, esto significa que, en la Cooperativa
de Ahorro y Crédito Cafiar Ltda., de la ciudad de Cafar el mayor porcentaje de los
encuestados desconocen sobre la norma ISO encaminada al logro de la calidad en
los diferentes procesos, esto por la razén de que en los sectores financieros no
tienen la cultura organizacional de estar en vinculacién o familiarizado con normas

internacionales de calidad.
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3. ¢Tiene conocimiento sobre procesos operacionales?

Gréfico N° 14; Conocimiento sobre proceso operacionales

No, 12%

Si, 41%

Algo, 47%

ES| mAlgo mNo

Fuente: Trabajo de campo e investigacion primaria
Elaborado por: Ana Elisabeth Gonzalez P

Referente a los conocimientos que tengan sobre procesos operacionales los
directivos y empleados, si conocen, esto es por la razén de que la COAC Cafiar
Ltda., no tiene establecido un manual de procedimientos para el ejercicio de sus
actividades y un porcentaje minasculo no conoce del tema encuestado, lo cual

implica que la mayoria del personal si conoce sobre los procesos operacionales.

47



4. ¢;Tiene la cooperativa un area de administracion de procesos?

Gréfico N° 15; Area administrativa de procesos

Si tiene, 18%

No tiene, 82%

= Sitiene = Notiene

Fuente: Trabajo de campo e investigacion primaria
Elaborado por: Ana Elisabeth Gonzalez P

La Cooperativa de Ahorro y Crédito Cafar Ltda., no tiene un area de administraciéon
de procesos, por el mismo hecho de que la institucién se encuentra en un nivel medio
y en el segmento N° 3 a nivel de la SEPS y un porcentaje reducido exponen que, Si
tiene, lo que nos demuestra el descuido en manejar adecuadamente los procesos

gue encaminen hacia la calidad en los procesos.
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5. ¢Existen andlisis de procesos en lainstitucién?

Grafico N° 16; Andlisis de proceso en la institucion

Muchos, 0%

Adecuados, 29%

Pocos, 71%

B Muchos ™ Pocos M Adecuados

Fuente: Trabajo de campo e investigacion primaria
Elaborado por: Ana Elisabeth Gonzalez P

De acuerdo con los directivos de la COAC, existe poco interés en andlisis de

procesos en la institucion, ya que estdn acostumbrados a realizar las actividades de

una manera empirica.
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6. ¢Sefale lafrecuencia de la evaluacion de los procesos operativos proceso?

Grafico N° 17; Presentacion de evaluacion de procesos operativos

Mensual, 29%

Anual, 539
estral, 0%

Semestral, 18%

B Mensual M Trimestral M Semestral & Anual

Fuente: Trabajo de campo e investigacion primaria
Elaborado por: Ana Elisabeth Gonzalez P

En relacién con la frecuencia de evaluacién de procesos operativos,la evaluacion es
de forma anual, por la razén de que aun no tiene establecidos el manual de
procesos, y que actualmente son ejecutadas de manera empirica, y un porcentaje
minoritario indican que es de manera mensual y trimestral, lo que nos da a interpretar
gue la mayoria de las personas no tiene establecido como norma la evaluacién de

los procesos operativos dentro de la institucion.
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7. ¢Existen procesos estratégicos en la institucion?

Grafico N° 18; Procesos estratégicos en la institucion

Si tiene, 24%

No tiene, 76%

m Si tiene ™ No tiene

Fuente: Trabajo de campo e investigacion primaria
Elaborado por: Ana Elisabeth Gonzalez P

En lo referente a que “si” existen procesos estratégicos en la institucion, se
determina que para la mayoria de empleados no existe, por la razén de que la
institucion no dispone de manual de procesos operativos y peor de tener
establecidos los procesos estratégicos; un porcentaje reducido indica que “si” existe,

lo cual refleja que tampoco gozan de procesos estratégicos en la institucion.
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8. ¢Existen procesos productivos en la institucion?

Grafico N° 19; Procesos productivos en la institucion

Si tiene, 24%

No tiene, 76%

m Sitiene ™ No tiene

Fuente: Trabajo de campo e investigacion primaria
Elaborado por: Ana Elisabeth Gonzalez P

En relacién con la existencia de procesos productivos, las instituciones no tienen los
procesos mencionados en el enunciado y un porcentaje minimo expresa que si tiene;
lo que nos da como interpretacion que lamentablemente no existen procesos

productivos adecuados para las labores de la Cooperativa.
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9. ¢Existen procesos de apoyo en la institucion?

Gréfico N° 20; Procesos de apoyo en la institucion

Si, 29%

ESi mNo

Fuente: Trabajo de campo e investigacion primaria
Elaborado por: Ana Elisabeth Gonzalez P

Segun los datos obtenidos, se determina que, para la gran mayoria de directivos, no
existen procesos de apoyo en la institucion, por la razon de que la institucion en
referencia a los procesos opera de manera empirica, y un porcentaje nos indican
gue si, por lo que es importante visibilizar la inexistencia de procesos de apoyo a las

diferentes areas de la institucion.
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CAPITULO IV

SISTEMA DE GESTION POR PROCESOS Y MEJORA CONTINUA EN LA
COOPERATIVA DE AHORRO Y CREDITO CANAR LTDA. DE LA CIUDAD DE
CANAR. ANO 2016
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4.1.Diagnostico de la COAC Cafiar Ltda.

4.1.1 Identificacion.

La Cooperativa de Ahorro y Crédito Cafar Ltda., estd debidamente legalizada mediante
acuerdo ministerial N° 2299 e inscrita en el registro general de cooperativas con el
namero de orden 527, de fecha 22 de julio de 1969, la misma que actualmente esta
controlada por la Superintendencia de Economia Popular y Solidaria.

4.1.2 Resefia historica.

En los bajos del convento parroquial, un grupo de personas se congregaban para
conversar del diario vivir, es asi como surge la idea y la necesidad de crear en la ciudad
de Cafar, una Cooperativa de Ahorro y Crédito, que vaya en beneficio de los intereses

de la sociedad cafarense.

Gracias a la buena voluntad, al desinterés, al sacrificio de quienes empezaron hacer
realidad la creacion de la Cooperativa, asesorados por el extensionista de Cooperativas
de Ahorro y Crédito del Ecuador. Luego de una lucha perseverante logran constituir de
forma legal el 22 de Julio de 1969 la COOPERATIVA DE AHORRO Y CREDITO
“CANAR LTDA.”, mediante Acuerdo Ministerial N° 2299, e inscrito en el Registro General
de Cooperativas con el N° de orden 527, la misma que contaba con 36 socios y con un
capital social de 3800 sucres divididos en certificados nominales de aportacion de 100

sucres.

Cabe destacar que la decision de todos los miembros del Consejo de Administracion,
dirigido por el Dr. Rafael Cérdova Espinoza, y con el propdsito de apoyar la expansiéon
de servicios financieros a los diferentes cantones de nuestra provincia, hizo posible que
la Asamblea General de Socios apruebe la creacién de una agencia de la Cooperativa

en el cantén El Tambo.

Para este propdsito la Matriz de la Cooperativa de Ahorro y Crédito “Canar Ltda.,
financia los estudios de mercado, estudios de factibilidad y gastos de promocién, que

permitia visualizar la sostenibilidad de la agencia.

Es asi, que luego de obtener los resultados favorables de los estudios realizados y por

la peticién de varios ciudadanos del canton ElI Tambo, la agencia abrio sus puertas al
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publico el 18 de octubre del 2010, con el Unico objetivo de servir a los socios con
productos y servicios efectivos y eficientes, que contribuyan a la satisfaccion de las
necesidades de sus asociados y de la comunidad para su mejoramiento y progreso. Es
asi, que luego de algunos meses al tener respuesta y acogida en el cantéon EI Tambo
se apertura la agencia en el nuevo cantén de Suscal el 9 de abril de 2011.y en la
actualidad la Cooperativa con 48 afios en el mercado financiero, es una institucion
sélida, pionera del cooperativismo en la provincia de Cafiar. Archivos de la COAC Cafiar
Ltda. (2016)

4.1.3 Ubicacion.

La Cooperativa de Ahorro y Crédito Cafar Ltda., se encuentra ubicada principalmente
en la provincia y canton de Cafar, ubicado entre las calles: Nela Martinez 1-78 y

Guayaquil

4.1.4 Productos y/o servicios financieros.
Los principales servicios que la COAC Cafar Ltda., ofrece son:

Crédito en diferentes productos como:

Consumo. - Son de caracter a corto plazo

Microcrédito. - Destinados a: pequefias empresas, Turismo, Salud, Agricultura y

ganaderia, de consumo, estudios.

A plazo fijo (Inversiones).- Deposito con un monto minimo de inversioén a plazo fijo, El
interés lo recibe al vencimiento o en cuotas y la tasa de interés es pactada al momento
del depésito.

Depésitos a 30, 60, 90, 180 o mas dias con mejores tasas de interés.

Ahorro ala vista.- Es la cuenta de libre disponibilidad en cualquier agencia o sucursal
sin ningun costo de mantenimiento y la COACC, dispone de siguientes ahorros a la
vista.

- Deposito en libretas de ahorros

- Deposito nifio ahorro

Ahorro Encaje.- Es un ahorro obligatorio por un crédito vigente.
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- Certificados de aportacion

4.1.5 Direccionamiento estratégico.

Mision

Brindar ayuda social oportuna, a través de productos y servicios cooperativos
financieros accesibles, especializados y competitivos, con calidad y calidez, enfocados
en un trato personalizado a cada socio y cliente, para aportar a una cultura de ahorro
gue fortalezca la confianza, solidez y crecimiento sostenible de la Institucién a través de

un equipo directivo y colaboradores comprometidos y capacitados.

Visién
En el afio 2018, la Cooperativa de Ahorro y Crédito “Cafar Ltda.” es un referente del

sistema Cooperativo Financiero en la Provincia del Cafiar.

Principios

La COAC “Canfar Ltda.” para la ejecucién de sus actividades tiene siempre presente los

siguientes principios:

Solidaridad
Compromiso
Trabajo en equipo
Respeto e Integridad

Democracia

R NN

Confidencialidad

Objetivos

» Ser un referente del sistema Cooperativo Financiero en la Provincia del Cafiar:
- Socios

- Cartera

- Depositos

» Brindar ayuda social oportuna

- Balance Social
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» Contar con productos Yy servicios cooperativos financieros accesibles,
especializados y competitivos:
- Transacciones
- Operaciones de Crédito

- Puntos de Atencién

» Mejorar la calidad y calidez del Servicio:
- Nivel de Satisfaccion
- Fidelidad

» Aportar a una cultura de ahorro que fortalezca la confianza, solidez y crecimiento
sostenible de la Institucion:
- Depositos a Plazo Fijo
- Apertura de Cuentas

- Nuevos Productos de Ahorro

» Contar con un equipo directivo y colaboradores comprometidos y capacitados:
- Competencias

- Clima Laboral

4.1.6 Estructura organizacional.

La COAC “Canar Ltda.” para la realizacion de las diferentes actividades de la
organizacién cuenta con 17 colaboradores distribuidos en las diferentes aéreas de la

Organizacion.

Consejos de la COAC “Canar Ltda.”

Nomina del consejo de administracion

Presidenta

Dra. Sandra Carmita Ordofiez Gavilanes
Vocales

Oswaldo Antonio Angamarca Calderon

Segundo Miguel Flores Ledn
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Maria Cruz Castillo Castillo
Daniel Gustavo Ordofiez Serpa
Fanny del Rocio Tutillo Pifia
Nube Analuisa Rodriguez Lazo

Nomina del Consejo de Vigilancia

Presidenta

Jesica Gabriela Andrade Ortiz

Vocales
Mirian Teresa Velasquez Cruz

Blanca Rubia Gutama Guaillas

Gerente General

Eco. Jorge LOpez

La base del éxito de la COAC “Cafar Ltda.” depende del arduo trabajo y esfuerzo de los
todo los funcionarios y colaboradores con el nivel administrativo que dia tras dia va
fortaleciendo la institucion, la misma que se ve reflejado en el prestigio del cual goza en

la actualidad.
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4.1.7 Organigrama estructural.

Grafico N° 21; Organigrama estructural

ASAMBLEA GENERAL DE LOS SOCIOS

CONSEJO DE
ADMINISTRACION

CONSEJO DE pTO.
VIGILANCIA SUPERVISION
\l/ GERENTE GENERAL
AUDITOR
INTERNO
SECRETARIA
CONTABILIDAD
AUXILIAR
CONTABLE
CAJAS ATENCION CREDITOS TALENTO SISTEMAS PROMOCION AGENCIAS
AL SOCIO HUMANO
OFICIALES DE AUXILIAR DE EL TAMBO
CREDITO SERVICIO
NOTIFICADOR/
RECUPERADOR

SUSCAL

Elaborado por: Ana Elisabeth Gonzalez P.
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4.1.8 Descripcion de los servicios financieros.
Los servicios financieros que oferta la COAC “Cafar Ltda.”, para satisfacer las

necesidades de los socios y clientes son los siguientes:

Tabla N° 2; Andlisis de servicios

Crédito de

Consumo

Se considera un crédito a corto
0 mediano plazo.

Créditos otorgados a personas
que posean por destino la
adquisicion de bienes de
servicio o pagos de servicio

La liquidez proviene de
la estabilidad salarial
del socio(a) deudor

Microcrédito

Destinado especialmente para
financiar actividades como
para microempresas e
iniciativas de comercio de
servicio y o producto

La fuente de pago se lo
constituye del producto
de los ingresos
generados por las
actividades realizadas.

Ahorro a Plazo Fijo
(Inversiones)

Puede realizar  cualquier
persona, mayor de edad (18
afos) en uso de sus facultades
mentales, si es menor de edad
lo podra realizar bajo la tutela

El beneficiario  del
ahorro a plazo fijo
deberd acercarse a
cobrar su dinero a la
fecha de vencimiento

crédito vigente con la COAC.

de un apoderado. con el certificado
original.

Ahorro a la Vista Constituye un programa de | Mayor facilidad del
ahorro en efectivo dirigido a la | socio para acceder a
sociedad en general. cualquier tipo de

crédito.

Ahorro Encaje Se considera un ahorro | Dicho ahorro es
obligatorio de parte de los | utilizado para la
socios que mantienen un | cancelacion de las

Gltimas cuotas de los

créditos vigentes.

Elaborado por: Ana Elisabeth Gonzalez P.

61




4.1.9 Anélisis de la situacién econdmica - financiera.

Desde los comienzos de la actividad econdmica los empresarios sacaron todo tipo de
cuentas para ver hasta qué punto sus negocios resultaban lo mas favorable que ellos
esperaban. Esto siguié haciéndose y en la medida que se modernizaron las empresas
se modernizo la forma de realizar estos analisis, pero todos quedaron en el campo de
los aspectos econémicos. Practicamente se conocia todo en materia de economia,
presupuestos, calculos de cumplimiento de planes, etc. Como se plante6 anteriormente,
no es hasta mediado de la década del 70 del siglo pasado que los empresarios
comprendieron que les faltaba un elemento en sus andlisis. Este era el aspecto
financiero, pues era comun que una entidad tuviera buenos resultados econémicos y sin
embargo al poco tiempo se declaraba en quiebra. Los andlisis financieros comenzaron
a tenerse cada vez mas en cuenta ya que normalmente presenta situaciones distintas,
es decir una empresa podia estar bien econémicamente y mal desde el punto de vista
de las finanzas. No obstante hasta que no se logré una integraciéon de ambos enfoques
la administracion no contd con una herramienta que sirviera de base para poder tomar

decisiones fundamentadas en criterios objetivos y estratégicos.

Esta claro que para lograr todo esto debe existir una base informatica que permita en
un momento clave contar con toda la informacion necesaria a fin de aprovechar las
oportunidades que se presentan. Esta informacion es una de las piezas claves del
desarrollo empresarial y del progreso econémico. No en vano, la escasez de informacion
dificulta las actividades de los empresarios e impide que las relaciones entre los agentes
econdmicos sean eficientes, en detrimento de la productividad y de los niveles de
produccion. Esta circunstancia se hace, en la actualidad, mas palpable al comprobar el
mayor desarrollo de las regiones que se han incorporado con mayor intensidad a la

denominada Sociedad de la Informacion o del Conocimiento.

Una informaciéon muy importante a tener en cuenta es la dimensién de la cooperativa
atendiendo al nimero de trabajadores de la misma, pues permite caracterizar el tamafio
funcional de la cooperativa, aspecto este de enorme importancia para poder comprender

la distinta estructura empresarial y cuantificar el empleo que genera.

Es de vital importancia el analisis econdmico para la toma de decisiones de inversion,
al ser las finanzas y la economia un matrimonio indisoluble. Para tomar decisiones
racionadas orientadas al logro de los objetivos de la cooperativa, es preciso llevar a
cabo un estudio profundo de la situacion actual tratando de determinar los puntos fuertes

y los puntos débiles de la cooperativa.
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El tipo de enfoque que se requiere depende del interés del analista y del punto de vista
desde donde se va a examinar a la cooperativa por ejemplo:

e La cooperativa querra conocer si es capaz de devolverles el dinero que le han
prestado.

e La cooperativa necesita estabilidad financiera.

e La cooperativa se centrara en la rentabilidad que obtienen con los recursos que
han invertido y més aun en los beneficios recibidos.

e Los socios y clientes buscaran eficiencia y calidad.

e Los socios y administradores querran conocer la realidad financiera de la

cooperativa.

La direccion de la cooperativa debe preocuparse por estos enfoques, ya que supone en
conocer la cooperativa en relacion a las distintas personas que la valoran y a las que

van dirigidas sus decisiones mas importantes.

De manera general el andlisis econdmico financiero tiene por finalidad:

e Conocer los éxitos y problemas de la cooperativa.
e Ayudar a solucionar problemas presentes.

e Conocer la proyeccion de la cooperativa.

e Conllevar a la solucién de problemas futuros.

e Conocer la forma y modo de obtener y aplicar sus recursos.

Cuando se habla de medir el desempenfio, se utilizan indicadores de gestion clasicos,
gue miden de una u otra forma el nivel de logro en el uso de los recursos. Entre estos

tenemos:

4.1.9.1 Analisis econémico.

Se ocupa de analizar la entidad en su aspecto dinamico, observando la evolucion de los
diferentes componentes o indicadores de los resultados y margenes. También se
analiza el periodo medio de maduracién de la cooperativa, la productividad de los

factores y la eficiencia comercial.

e Indicadores econémicos:

Estos indicadores ya han sido utilizados anteriormente para la valoracion econémica de

las distintas empresas, por lo que nos centraremos en recordar sus formas de calculo y

63


http://www.monografias.com/trabajos7/tain/tain.shtml
http://www.monografias.com/trabajos16/marx-y-dinero/marx-y-dinero.shtml
http://www.monografias.com/trabajos12/rentypro/rentypro.shtml#ANALIS
http://www.monografias.com/trabajos4/refrec/refrec.shtml
http://www.monografias.com/trabajos11/sercli/sercli.shtml
http://www.monografias.com/trabajos11/veref/veref.shtml
http://www.monografias.com/trabajos11/conge/conge.shtml
http://www.monografias.com/trabajos15/direccion/direccion.shtml
http://www.monografias.com/trabajos15/calidad-serv/calidad-serv.shtml#PLANT
http://www.monografias.com/trabajos15/indicad-evaluacion/indicad-evaluacion.shtml
http://www.monografias.com/trabajos11/plantac/plantac.shtml#indic
http://www.monografias.com/trabajos16/teoria-sintetica-darwin/teoria-sintetica-darwin.shtml
http://www.monografias.com/trabajos15/valoracion/valoracion.shtml#TEORICA
http://www.monografias.com/trabajos7/caes/caes.shtml

el origen de los datos que se presentaran, teniendo en cuenta los tipos de monedas y

por unidades monetarias.

Ingresos: Los ingresos no son mas que la expresion monetaria de la produccion de la

empresa unavez que se ha vendido, aunque no se haya realizado el cobro de la misma.

Gastos: Los gastos por el contrario de los ingresos, son las erogaciones de efectivos

gue se realizan en funcion o no de la produccion que se espera obtener.

Utilidad: Como su nombre indica es el resultado favorable que se espera obtener una
vez concluido el periodo econémico que se analiza. Su saldo debe ser positivo y no, es

mas, que la diferencia de los ingresos y los gastos.

Costo de salario por peso de ingresos: Divide el saldo de los gastos asociados al
personal que incluyen a los aportes realizados al presupuesto del estado por utilizacion

de fuerza de trabajo y seguridad social.

Valor agregado bruto: Resultado que se le hace a los ingresos de lo gastado consumo

material y los servicios recibidos.

Productividad: Relacionado con la probabilidad de obtener mayores beneficios.

Salario medio: Promedio del salario total que se devenga por los trabajadores.

Correlacion salario medio/ productividad: Ofrece seguridad de que el salario medio que

se esté pagando no aumenta en una magnitud mayor al de la productividad.

4.1.9.2 Analisis financiero.

Se encarga de la valoracién de la cooperativa como un todo. Se ocupa de analizar la
evolucion de la rentabilidad de las inversiones y de los recursos propios, asi como el
costo de los recursos financieros utilizados. Se apoya en el balance de situacién, estado

de resultado y otros estados contables.
* Analisis de flujo de caja: Es la relacion de entrada y salida de efectivo.
e Andlisis de los estados financieros:
Analisis de tendencia: Demuestra la extensién y direccion del cambio de un afio base a

los afios siguientes.
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Analisis de porcientos integrales: Tiene como objetivo separar el contenido de los
estados financieros en sus elementos con el fin de determinar la relacion que existe

entre cada una de las partidas con relacion a un total.

Andlisis de cambio en pesos y porcentaje: Da a conocer el valor de cualquier cambio en

pesos; diferencia entre el valor de un afio base y un afio que sirve de comparacion.

Andlisis de variacién de capital de trabajo: Se vera con qué recursos cuenta o0 sigue

contando la cooperativa para seguir trabajando.
e Andlisis de razones financieras:

Andlisis de solvencia: Proporciona informacién sobre la capacidad de pago de la

cooperativa.

Andlisis de rentabilidad: Da respuestas finales acerca de la efectividad con que se ha

administrado la cooperativa.

Andlisis de actividad: Mide la efectividad con la que la empresa emplea los recursos de

gue dispone.

Andlisis de estabilidad: Permite conocer cuanto tiempo pueden esperar a que la

cooperativa contindie operando con eficacia.

Sin embargo, no debe olvidarse que el proceso estratégico se esta realizando para

empresas cooperativas.

Para ayudar a comprender el enfoque original que se necesita en el andlisis del
desempefio de la cooperativa, se presentan a continuaciéon la nociéon que debe ser

adaptado a su naturaleza particular.

La nocidn de rentabilidad en una empresa cooperativa no se encuentra necesariamente
en la remuneracion del capital, de la cual una proporcion (reserva), que puede ser alta,
no es propiedad de los miembros a escala individual, siendo intransmisible e ir repartible.
Para una cooperativa, la medida de rentabilidad debe basarse, mas bien en el conjunto
de beneficios recibidos por los miembros. De ahi se deriva el rol determinante de la
nocion de rentabilidad, como importe pagado a los miembros, que corresponde a la

cuantificacion del total de beneficios y no inicamente al excedente distribuido.
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Es por ello que el analisis del estado de resultados en el sector cooperativo debe
fundamentarse en 2 grandes principios.

a) Generacion de excedentes suficientes para crear una reserva que asegure la entidad

y permanencia de las empresas cooperativas.

b) Maximizacion de los beneficios, los cuales incluyen no sélo los gastos de personal,
sino también aquellos de tipo social.

Estas razones no permiten el andlisis de las cooperativas por si mismas, pero demuestra
su verdadera utilidad si se comparan con las razones del sector. También es importante
comparar los resultados de un afio con los de afios anteriores. Otra forma de medir los
gastos de explotacion es el analisis de las desviaciones observadas de un periodo a

otro en determinado renglén de gastos.

La cooperativa ademas de asegurar la supervivencia y eficiencia econémica se debe
garantizar la ampliacion del bienestar, la equidad y el mejoramiento de la calidad de vida

de todos los grupos implicados.

"La importancia de las cooperativas es la vida econdmica para el bienestar de sus

asociados y de toda la comunidad". (Eliot, s.f.)

4.1.10 Analisis de la situacion politica-gubernamental.

La economia de Ecuador es la octava mas grande de América Latina.

Segun lo muestran los datos del Fondo Monetario Internacional, hasta el afio 2017 la
economia total de Ecuador asciende a los 76.872 millones de ddlares. Dividiendo este
Producto Interno Bruto por la cantidad de poblacién que tiene Ecuador (mas de 16
millones de habitantes), muestran el resultado de que el pais posee una PIB per cépita

de 5.848 ddlares (en nominal) y un PIB per capita de 11.263 délares (en PPA)

La economia ecuatoriana ha presentado un robusto y continuo crecimiento desde su
dolarizacién en enero del 2000, cultivando varios logros como no haber entrado en
recesion durante la crisis econdmica global de 2009, seguramente gracias a no tener
moneda propia, evitando asi la emision inorganica, la cual era la costumbre antes de la

dolarizacion de la economia. Ecuador ha concentrado sus esfuerzos en diversificar su
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matriz energética e incrementar la inversion publica en infraestructuras: hidroeléctricas,

carreteras, aeropuertos, hospitales, colegios, etc.

En Ecuador productos de exportacion del pais en 28 categorias codificadas por color.
Existen diferencias importantes del ingreso donde el veinte por ciento de la poblacion
mas rica posee el 54,3 % de la riqueza y el 91 % de las tierras productivas. Por otro
lado, el 20 % de la poblacion mas pobre apenas tiene acceso al 4,2 % de la riqueza y
tiene en propiedad solo el 0,1 % de la tierra. Luego de la crisis de 1999, durante el
gobierno Jamil Mahuad al pais le tomd6 7 afios volver a los niveles de bienestar de 1995,
para después salir adelante. La crisis financiera durante el gobierno liberal de Jamil
Mahuad produjo aproximadamente un 70% del cierre de las instituciones financieras del
paidad del presidente Mahuad habia caido al 9%. En enero de 2000 el gobierno decreto
la dolarizacion a una paridad de 25.000 sucres por délar. Por lo cual, quienes tenian

ahorros congelados en sucres, recuperaron sélo una quinta parte.

La pobreza por consumo se redujo de 38,3% a 25,8% entre 2006 y 2014 durante el
gobierno de Alfredo Palacio y Rafael Correa. La pobreza extrema por consumo se ubico
en 5,7%, lo que representd una reduccion del 55,4% (aproximadamente 900.000

personas) entre 2006 y 2014

A pesar del crecimiento vigoroso de los ultimos afios, y al igual que la mayoria de los
paises latinoamericanos, su economia sigue dependiendo de las exportaciones de
materias primas y el petréleo es la principal fuente de riqueza del pais. Para superar
aquella situacion, el Estado estd haciendo inmensos esfuerzos en pasar de una
economia extractivista a una economia del conocimiento y valor agregado, por eso se
estd becando a jovenes para estudiar en universidades de prestigio en el primer mundo,
se esta elevando el nivel académico de las universidades ecuatorianas con la Ley de
Educacion Superior y se estd construyendo la ciudad del conocimiento: Yachay, con
asesoria coreana. En el caso de la desigualdad, entre 2006 y 2014, el coeficiente de

GINI de consumo bajé 4,8 puntos, al pasar de 0,455 a 0,408.

Ecuador tiene una gran riqueza natural, esta ubicado geograficamente en la linea
ecuatorial que le da su nombre, lo cual le permite tener un clima estable casi todos los
meses del afio con las consecuencias positivas para el sector agricola; posee petréleo
en cantidades que si bien no lo ubican como un pais con grandes reservas, pero las
tiene cantidad suficiente para su desarrollo. El pais tiene importantes reservas
ecoldgicas y turisticas en cuyo aprovechamiento puede estar el sustento para su
progreso. (Aguilar, 2017)
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4.1.11 Analisis de la situacion legal- fiscal.

La sostenibilidad fiscal esté definida por las decisiones en la politica fiscal por parte del
gobierno central (GC) en torno a los ingresos, gastos y deuda; asi como también las
herramientas de politica fiscal que el gobierno central puede utilizar para generar
estabilidad y dicha sostenibilidad fiscal.

En el Ecuador, la politica y la sostenibilidad fiscal de la nacién estdn normadas por la
Constitucién de la Republica, algunos Codigos Orgéanicos. En la misma linea, la politica
fiscal nacional ha respondido y responde a los principios constitucionales y a un proyecto
politico de desarrollo, el “Plan Nacional para el Buen Vivir’, a las necesidades de
ingreso, gasto y endeudamiento que este ha planteado y plantea para su consecucion.
Marco Legal y la influencia en la Politica y Sostenibilidad Fiscal En referencia al régimen
economico el Ecuador posee un marco legal que pretende normar y regular el accionar
del gobierno central. Es asi que desde la Constitucion de la Republica y a través de
Cddigos Organicos como el de Planificacion y Finanzas Publicas (COPYFP) y en parte
por el de Organizacion Territorial, Autonomia y Descentralizacién (COOTAD) y Ley de
Régimen Tributario Interno la politica fiscal se ve sujeta a parametros que guian su
accionar a manera en busca de la sostenibilidad.

Politica Fiscal, Sostenibilidad y Constitucion de la Republica del Ecuador (2008) La
Constitucién del Ecuador (2008) dentro del Titulo VI que corresponde al Régimen de
Desarrollo, en el Capitulo cuarto hace referencia a la Soberania econdémica de la nacién.
En este a través de sus articulos establece que el sistema econémico del pais es social
y solidario, reconociendo al ser humano como sujeto y fin del mismo. Ademas de
plantear una politica econdémica orientada a la adecuada distribucion del ingreso y la
rigueza nacional; incentivando la produccion nacional, asegurando la soberania
alimentaria y energética, promocionando la incorporacién del valor agregado, logrando
un desarrollo equilibrado del territorio nacional.

Asi también busca impulsar el pleno empleo con respeto a los derechos laborales
complementado con un justo intercambio de bienes y servicios, finalmente manteniendo
la estabilidad econdémica entendida como el maximo nivel de produccién y empleo
sostenibles en el tiempo.

La politica fiscal en la Constitucién se guia con objetivos especificos, los mismos que
integran i) el financiamiento de servicios, inversién y bienes publicos, ii) la redistribucién
del ingreso por medio de transferencias, tributos y subsidios adecuados vy iii) la
generacién de incentivos para la inversion en diferentes sectores de la economia y para

la produccion de bienes y servicios, socialmente deseables y aceptables (Art. 285).
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Asi mismo establece que las finanzas publicas, en todos los niveles de gobierno, se
conduciran de forma sostenible, responsable y transparente y debe procurar la
estabilidad econémica. También indican que los egresos permanentes se financian con
ingresos permanentes, a su vez los ingresos permanentes en salud, educacion y justicia
son prioritarios y, de manera excepcional, pueden ser financiados con ingresos no
permanentes (Art. 286).

En cuanto al endeudamiento publico sefiala que este esta regido por las directrices de
la respectiva planificacion y presupuesto, y serd autorizado por un comité de
financiamiento y deuda de acuerdo con la ley. En la misma manera, indica regulaciones
a las que se debe sujetar dicho endeudamiento, asi tenemos (Art. 290):

1. Se recurrird al endeudamiento publico solo cuando los ingresos fiscales y los recursos
provenientes de cooperacion internacional sean insuficientes.

2. Se velara para que el endeudamiento publico no afecte a la soberania, los derechos,
el buen vivir y la preservacion de la naturaleza.

3. Con endeudamiento publico se financiaran exclusivamente programas y proyectos de
inversién para infraestructura, o que tengan capacidad financiera de pago. Solo se podra
refinanciar deuda publica externa, siempre que las nuevas condiciones sean mas
beneficiosas para el Ecuador.

4. Los convenios de renegociacion no contendran, de forma tacita o expresa, ninguna
forma de anatocismo o usura.

5. Se procederd a la impugnacion de las deudas que se declaren ilegitimas por
organismo competente. En caso de ilegalidad declarada, se ejercera el derecho de
repeticion.

6. Seran imprescriptibles las acciones por las responsabilidades administrativas o civiles
causadas por la adquisicion y manejo de deuda publica.

7. Se prohibe la estatizacion de deudas privadas. En referencia al Presupuesto General
del Estado, la Constitucion sefiala que es el instrumento para la determinacién y gestion
de los ingresos y egresos del Estado, éste a su vez esta sujeto al Plan Nacional de
Desarrollo. La proforma presupuestaria anual y la programacion presupuestaria
cuatrianual corren por parte del Ejecutivo, mientras que la Asamblea Nacional controlara
gue la proforma anual y programacién cuatrianual se ajusten a la Constitucion, a la Ley
y al Plan Nacional de Desarrollo.

De esta manera la Constitucion del Ecuador norma el sistema econémico, la politica
econdmica, la politica fiscal, las finanzas publicas y el Presupuesto General del Estado
con el objetivo de generar sostenibilidad econdémica y fiscal en el pais, de esta manera
se procede con el Cédigo Orgéanico de Planificacion y Finanzas Publicas como marco

regulatorio procedente. (Almeida, s,f)
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4.1.12 Situacién Social de las Cooperativas del sector financiero.

Actualmente funcionando en legal y debida forma, adecua su Estatuto Social,
sometiendo su actividad y operacion a la Ley Organica de la Economia Popular y
Solidaria, del Sector Financiero Popular y Solidario, en cumplimiento de lo establecido
en la Disposicion Transitoria Primera de la Ley Orgéanica de la Economia Popular y
Solidaria y del Sector Financiero Popular y Solidario, y de conformidad con la regulacion
dictada para el efecto.

Son socios de la Cooperativa de Ahorro y Crédito Cafar Ltda, las personas naturales
legalmente capaces y las personas juridicas que cumplan con el vinculo comin de
asociacion libre y voluntaria, ademas de los requisitos y procedimientos especificos de
ingreso que constardn en el Reglamento Interno. El ingreso como socio de la
cooperativa lleva implicita la aceptacion voluntaria de las normas del presente Estatuto,

y su adhesion a las disposiciones contenidas en el mismo.

4.1.13 Economia solidaria, cooperativismo y buen vivir.

Se considera que la Economia Social y Cooperativismo producen sociedad y no solo
unidades econdmicas, ya que generan valores para satisfacer las necesidades de los
mismos productores o de sus comunidades - generalmente de base territorial, étnica,
social o cultural- y no estan orientados por la ganancia y la acumulacién de capital sin
limites. Porque Economia Social y Cooperativismo construyen relaciones de
produccion, reproduccion, intercambio y cooperacién que propician la eficiencia y la

calidad sustentadas en la solidaridad (Acosta, 2010)

El Buen Vivir adquiere relevancia en Ecuador pues es recogido en este Plan que

pretende alcanzar unos objetivos, que son:

1. Auspiciar la igualdad, la cohesién y la integracion social y territorial en la diversidad
2. Mejorar las capacidades y potencialidades de la ciudadania

3. Mejorar la calidad de vida de la poblacién

4. Garantizar los derechos de la naturaleza y promover un ambiente sano y sustentable

5. Garantizar la soberania y la paz, e impulsar la insercion estratégica en el mundo y la

integracion latinoamericana.
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6. Garantizar el trabajo estable, justo y digno, en su diversidad de formas

7. Construir y fortalecer espacios publicos interculturales y de encuentro Comun y
libertades, y ejerzan responsabilidades en el marco del respeto a sus diversidades y la
convivencia armonica con la naturaleza. (Plan Nacional para el Buen Vivir, 2013-2017).

4.1.14 Economia popular y solidaria (SEPS).

Desde el 2011, se reconoce, a traves de la Ley de Economia Popular y Solidaria
(LOEPS), a la EPS como una forma de organizacién econémica en la que sus
integrantes, ya sea individual y colectivamente, organizan y desarrollan procesos de
produccion, intercambio, comercializacion, financiamiento y consumo de bienes y
servicios mediante relaciones basadas en la solidaridad, cooperacion y reciprocidad,

situando al ser humano como sujeto y fin de su actividad, (Art. 1).

La LOEPS tiene por objeto, reconocer, fomentar y fortalecer la Economia Popular y
Solidaria y el Sector Financiero Popular y Solidario en su ejercicio y relacion con los
demas sectores de la economia y con el Estado. De igual forma busca potenciar las
practicas de la economia popular y solidaria que se desarrollan en las comunas,
comunidades, pueblos y nacionalidades, y en sus unidades econdémicas productivas

para alcanzar el Sumak Kawsay.

Ademas, la LOEPS establece un marco juridico comuln para las personas naturales y
juridicas que integran la Economia Popular y Solidaria y del Sector Financiero Popular
y Solidario, través de la mencionada Ley, se busca instituir el régimen de derechos,
obligaciones y beneficios de las personas y organizaciones sujetas a esta ley v,
establecer la institucionalidad publica que ejercera la rectoria, regulacion, control,

fomento y acompafiamiento.

Segun la mencionada Ley, en su Art. 4, se determina que las personas y organizaciones,
en el ejercicio de sus actividades, se guiardn por los siguientes principios, segun
corresponda:

a) La basqueda del buen vivir y del bien comun;

b) La prelacion del trabajo sobre el capital y de los intereses colectivos sobre los
individuales;

¢) El comercio justo y consumo ético y responsable:
d) La equidad de género;

e) El respeto a la identidad cultural,

71



f) La autogestion;
g) La responsabilidad social y ambiental, la solidaridad y rendicion de cuentas; y,

h) La distribucion equitativa y solidaria de excedentes.

4.1.15 Andlisis FODA.

La Matriz FODA es un instrumento que permiti6 analizar la situacién actual de la
Cooperativa de Ahorro y Crédito Cafiar Ltda., a través de este andlisis se logré conocer
los factores internos y externos que afectan positiva y negativamente al cumplimiento
de las metas, permitiendo de esta forma definir acciones futuras que facilitan la

busqueda de soluciones a los posibles problemas.

4.1.9.1 Andlisis del medio externo.

En este medio se considero los elementos mas principales como son las amenazas y

oportunidades a las cuales la institucion esta expuesta.

Oportunidades. - Las politicas gubernamentales, los incentivos a las microempresas y
la factibilidad de acceder a créditos han sido factores influyentes para que la COAC
“Cafnar Ltda.” se vaya fortaleciendo dentro del mercado cooperativo, de la misma
manera aumenta la credibilidad y confianza en los socios, de igual forma también

contribuye al crecimiento y desarrollo para mantenerse al servicio de sus socios.

Amenazas. - Las regulaciones y sobre todo la desconfianza en el sector cooperativismo
han influenciado en las personas para no depositar su confianza en entidades
cooperativas lo cual afecta a estas instituciones ya que sin el factor monetario no es

Optimo generar reinversion.

Medio externo: Amenaza-Oportunidades

AMENAZAS OPORTUNIDADES

v' Desconfianza en el sector v' Crecimiento sostenido en los

Cooperativismo v' (ltimos afios del sector micro
v' Presencia de captaciones empresarial y financiero.

informales v Fortalecimiento del sistema
v/ Alta competencia en mercados Cooperativo

pequenios. v"Introducir a nuevos mercados
v" Programas de Gobierno Nacional v' Alianzas estratégicas con

a préstamos del sector publico a gobiernos autébnomos.

bajo costo. v" Facil acceso por parte de los

medios de comunicacion para la
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del SRI.

informaticos

v Elevada presion fiscal por parte

v Inaccesibilidad a paquetes

difusion deservicio que ofrece las
instituciones financieras.

Elaborado por: Ana Elisabeth Gonzalez P.

4.1.9.2 Matriz de evaluacion de factores externos.

FACTORES EXTERNOS CLAVES

N° OPORTUNIDADES VALOR | PONDERACION CALIFICACION VALOR
PONDERADO

1.- | Crecimiento sostenido en los 3 0,10 4 0,40
Ultimos afios del sector

2.- | Fortalecimiento del sistema 4 0,13 3 0,40
Cooperativo

3.- | Introducir a nuevos mercados 2 0,07 3 0,20

4.- | Alianzas estratégicas con 4 0,13 2 0,27
gobiernos autbnomos.

5.- | Facil acceso por parte de los 3 0,10 2 0,20
medios de comunicacion para
la difusibn de servicio que
ofrece

AMENAZAS

1.- | Desconfianza en el sector 3 0,10 3 0,30
Cooperativismo

2.- | Presencia de captaciones 2 0,07 2 0,13
informales

3.- | Alta competencia en 3 0,10 3 0,30
mercados
pequenos.

4.- | Programas de Gobierno 4 0,13 2 0,27
Nacional a préstamos del
sector publico a bajo costo.

5.- | Inaccesibilidad a paquetes 2 0,07 2 0,13
informaticos

TOTAL 30 1,00 2,60

Elaborado por: Ana Elisabeth Gonzalez P.

La Matriz de Evaluacion de Factores Externos, arroja como resultado un valor

ponderado de 2,60 lo que indica que esta Cooperativa de Ahorro y Crédito Cafiar Ltda.

posee mayores oportunidades que amenazas, es decir que su ambiente externo es

favorable para poder realizar proyectos, propuestas y establecer estrategias adecuadas

a fin de mejorar la actividad financiera en el sector Cooperativismo.
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Grafico N° 22 Oportunidades vs Amenazas de la COAC Caiiar Ltda.

OPORTUNIDADES VS AMENAZAS
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Elaborado por: Ana Elisabeth Gonzalez P.

El Gréfico muestra la comparacion entre oportunidades y amenazas; constatando
gue son mayores las oportunidades para la Coac Cafar Ltda. (1,47) que las amenazas
(1,13) por lo que la entidad financiera debe aprovechar esta ventaja para emprender

programas y alianzas estratégicas que beneficien a la institucion.

4.1.9.3 Anélisis del medio interno.

Los factores o elementos internos que forman parte de la misma organizacion para
este diagndstico se consideré los elementos principales como las fortalezas y
debilidades.

Fortalezas. -Se constituyen en elementos positivos que posee la organizacién para la

consecucion de objetivos.

Debilidades. -Son factores negativos que se tienen y que se constituyen en

obstaculos para alcanzar las metas propuestas.

Las fortalezas y debilidades encontradas en el interior de la COAC “Cafiar Ltda., son:
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Medio interno: Fortalezas - Debilidades

FORTALEZAS

DEBILIDADES

AN

AN

AN N N NN

Prestigio Institucional

Confianza y credibilidad en el
mercado.

Clientes leales y permanentes
Captacion permanente de nuevos
SOcios.

Baja morosidad

Solvencia patrimonial estable
Experiencia laboral

Actitud hacia el cambio.

Personal capacitado y comprometido

Bajo nivel de promocion de los
servicios que ofrece la COAC
Baja inversion en publicidad.

Poca eficiencia en el manejo del
recurso monetario.

Inexistencia de manuales de
procesos

Socializacion de normas y
reglamentos tardios.

Bajo nivel de cumplimiento de las
metas planeadas por parte del
personal de captaciones.

Bajo nivel de motivacion al personal.

Elaborado por: Ana Elisabeth Gonzalez P.

En base a lo sefialado en la matriz FODA, se concluye:

Fortalezas. - El personal capacitado que brinda una adecuada atencion a los socios es

una garantia de permanencia, credibilidad y confianza en el mercado, pues esto ha

llevado a la COAC “Cafar Ltda.” a ocupar en el segmento tres.

Debilidades. - El control inadecuado como también el trabajar sin una meta hace que

el personal no se encuentre totalmente motivado dando como resultado un rendimiento

menor al que podria ser.
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4.1.9.4 Matriz de evaluacion de factores internos.

FACTORES INTERNOS CLAVES

N° FORTALEZAS VALOR | PONDERACION CALIFICACION VALOR
PONDERADO

1.- | Prestigio Institucional 3 0,10 4 0,40

2.- | Confianza y credibilidad en 2 0,07 4 0,27
el mercado.

3.- | Clientes leales y 2 0,07 3 0,20
permanentes

4.- | Captacién permanente de 3 0,10 4 0,40
NUevos Socios.

5.- | Baja morosidad 2 0,07 3 0,20

6.- | Solvencia patrimonial 3 0,10 4 0,40
estable

DEBILIDADES

1.- | Bajo nivel de promocién de 2 0,07 1 0,07
los servicios que ofrece la
COAC

2.- | Bajainversion en 2 0,07 1 0,07
publicidad.

3.- | Poca eficiencia en el 2 0,07 2 0,13
manejo del recurso
monetario.

4.- | Inexistencia de manuales 4 0,13 1 0,13
de procesos

5.- | Socializacion de normas y 2 0,07 2 0,13
reglamentos tardios.

6.- | Bajo nivel de cumplimiento 4 0,13 2 0,27
de las metas planeadas por
parte del personal de
captaciones.

TOTAL 31 1,03 2,67

Elaborado por: Ana Elisabeth Gonzalez P.

Mediante la utilizacion de la Matriz EFI se procedié a analizar las fortalezas y las

debilidades de la Coac Cafar Ltda., dando como resultado que la institucién se ubica

en un promedio de 2,67 es decir que la organizacion estd aprovechando eficientemente

las fortalezas que posee; de este analisis interno se proyectara direccionar estrategias

adecuadas para aprovechar las fortalezas existentes en areas relacionadas a la

institucion financiera.
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Gréafico N° 23: Fortalezas vs Debilidades de la COAC Cafar Ltda.

FORTALEZAS VS DEBILIDADES
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Elaborado por: Ana Elisabeth Gonzalez P.

El Grafico muestra que la sumatoria de la ponderacion final de la Matriz EFI, el 1,87
corresponde a las fortalezas y el 0,80 a las debilidades de la organizacion, pudiendo
deducirse que la institucion tiene un nivel superior de fortalezas que podrian ser

utilizados para bienestar y desarrollo cooperativismo.
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ANALISIS INTERNO

ANALISIS EXTERNO

v Crecimiento sostenido en los ultimos
afios del sector micro empresarial y
financiero.

v Fortalecimiento del sistema

Cooperativo

Introducir a nuevos mercados

Alianzas estratégicas con gobiernos

autonomos.

v Facil acceso por parte de los medios
de comunicacién para la difusion de

AN

4.1.9.5 Matriz de estrategias FO, DO, FA, y DA.

Prestigio Institucional

Confianza y credibilidad en el mercado.
Clientes leales y permanentes

Captacion permanente de nuevos socios.
Baja morosidad

Solvencia patrimonial estable
Experiencia laboral

Actitud hacia el cambio.

Personal capacitado y comprometido

N N N NN

% Desarrollar mayor confianza, credibilidad vy
prestigio institucional implementando servicios

cooperativos con alternativas de emprendimiento

v Bajo nivel de promocion de los servicios
que ofrece la COAC
v Baja inversion en publicidad.

v" Poca eficiencia en el manejo del recurso

monetario.

Inexistencia de manuales de procesos

Socializacion de normas y reglamentos

tardios.

v' Bajo nivel de cumplimiento de las metas
planeadas por parte del personal de
captaciones.

v" Bajo nivel de motivacion al personal.

AN

Desarrollar programas y planes de motivacion
personal, aprovechando la presencia de
instituciones gubernamentales.

Desarrollar manual de procesos para fortalecer
la Cooperativa

Establecer un plan de marketing para introducir
a nuevos mercados
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4

4

servicio que ofrece las instituciones
financieras.

Desconfianza en el sector
Cooperativismo

Presencia de captaciones informales
Alta competencia en mercados
pequerios.

Programas de Gobierno Nacional a
préstamos del sector publico a bajo
costo.

Elevada presion fiscal por parte del
SRI.

Inaccesibilidad a paquetes
informaticos

Aprovechar a lo maximo el prestigio institucional, y
la credibilidad de los socios y clientes leales para
generar la confianza en el sector cooperativismo y
ante la presencia de la banca.

« Generar una cultura de cooperativismo a
través de socializaciones para disminuir la
presencia de captaciones informales.

Elaborado por: Ana Elisabeth Gonzalez P.
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4.2.Disefio de sistema de gestibn por procesos y mejora continua en la
Cooperativa de Ahorro y Crédito Cafar Ltda., de la ciudad de Cafiar.

4.2.1. Sistema del proceso administrativo.
4.2.1.1Norma ISO 9001 - 2015 en el proceso administrativo.

42111 Objeto y campo de aplicacion.

El Sistema de Gestion de Procesos y de Mejora Continua tiene como finalidad transmitir
politicas y técnicas para la ejecucion de todos los procesos con calidad, la misma que
se busca disefiar e implementar en la COAC “Cafiar Ltda.”, para cumplir con la
satisfaccion total de diferentes necesidades y requerimientos que tienen tanto el cliente

interno como externo.

El campo de aplicacion de Sistema de Gestion de Calidad se enfoca directamente a los
procesos administrativos que manejan la COAC, asi como también el manejo adecuado

con el personal y la satisfaccidn de los socios de la misma.

42112 Normativa de referencia.

El Sistema de Gestidon de Calidad de la COAC “Canar Ltda.”, se realizara de acuerdo

con los requerimientos de la norma:

e [SO 9001:2015 La organizacion debe establecer, implementar, mantener y
mejorar de forma continua el Sistema de Gestion de la Calidad, incluyendo los
procesos necesarios y sus interacciones, en concordancia con los requisitos de

esta Norma Internacional.

La organizacion debe acordar los procesos necesarios para el Sistema de

Gestion de la Calidad y su aplicacion a través de la organizacioén, y debe:

e a) Establecer las entradas requeridas y las salidas esperadas de tales

procesos.
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e b) Determinar tanto la secuencia como la interaccion de estos procesos.

e ) Determinar y aplicar los criterios y métodos necesarios para asegurar la
eficacia de la operacion y el control de estos procesos.

e d) Estipular los recursos necesarios para estos procesos y asegurar que estan
disponibles.

e ) Asignar responsabilidades y autoridades para estos procesos.

o f) Manejar los riesgos y oportunidades determinados de acuerdo con los
requisitos.

e () Evaluar tales procesos e implementar los cambios necesarios para asegurar
que estos procesos logran los resultados previstos.

e h) Mejorar los procesos y el Sistema de Gestion de la Calidad.

4.2.1.2Mapa de proceso.

A través de la presente herramienta representamos de manera gréfica los procesos
operacionales de todo el sistema de gestion de la Cooperativa de Ahorro y Crédito Cafiar
Ltda., mediante el cual nos permitir4 seguir la secuencia en que se producen de forma

clara.

El mapa de proceso demuestra que la Cooperativa ha proyectado o espera alcanzar los
efectos de la planificacién para el gran logro de su estrategia o politica de gestion por

proceso y de mejora continua.

4.2.1.3 Mapa de proceso del sistema de gestién por procesos a implantarse.

En la Cooperativa de Ahorro y Crédito Cafiar Ltda., el proceso a implementarse es la
parte operativa, por la razén de que los procesos se encuentran ligados de forma directa
con la realizacion de los servicios financieros que oferta la institucion, ya que el proceso

es en linea. Y no se da mayor realce a los procesos estratégicos y de apoyo.

81



REQUERIMIENTO DEL SOCIO/CLIENTE

Los procesos operativos cuentan con una vision del cliente muy completa, desde el

conocimiento de los requisitos, hasta la realizacion de un andlisis de satisfaccion,

ademds una vez que ha sido recibido nuestro servicio.

Grafico N°24; Esquema del sistema de gestiéon de calidad a implantarse

GOBERNANTES O ESTRATEGICOS

GERENTE GENERAL
PREVENCION | AUDITORIA RIESGOS
DE LAVADO INTERNA
DE ACTIVOS
OPERATIVOS
0 PRODUCTO O CADENA DE VALOR 8
= ®
& G
_ S
2 ! ! =
:
8 CAPTACIONES INVERSIONES CREDITO w
P - Apertura APLAZOFIO || - Servicio de
de cuenta - APlazo fijo crédito
- Deposito - Cancelacion
a la vista de inversion
- Retiroala - Renovacion
vista de inversion
APOYO
TALENTO SEGURIDAD Y FINANCIERO Y TECNOLOGIA QE ASESORIA MARKETING
HUMANO GUARDIANIA ADMINISTRATIVOS LA INFORMACION JURIDICA

SOCIO CLIENTE SATISFECHO

Elaborado por: Ana Elisabeth Gonzalez P.
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4.3.Andlisis de los procesos de los servicios que presta la Cooperativa de Ahorro
y Crédito “Canar Itda”.

Para cumplir con los requerimientos del Sistema de Gestion por Proceso en la entrega
de los servicios de la entidad, se ha tenido que realizar pequefias modificaciones a los
diagramas del proceso de entrega de los servicios en donde se ha detallado claramente
la secuencia a seguir, con lo que se optimizara el tiempo en cada una de las actividades

gue se ejecuta, y repercutirda en incrementar la satisfaccion de los socios.

4.3.1 Procesos generales identificados en la cooperativa de ahorro y crédito
Canar Ltda.

4.3.1.1 Proceso de captaciones.

Constituyen obligaciones presentes contraidas por la entidad; en el desarrollo del giro
ordinario de su actividad, al vencimiento de las cuales y para cancelarles, la entidad
debe desprenderse de recursos que en ciertos casos; incorporan beneficios

econdmicos.

Objetivo:

Fundamentar la estabilidad y desarrollo exitoso de la institucién financiera, para brindar

un servicio agil, eficiente a todos sus socios y clientes.
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Descripcion general del proceso

CLIENTES ENTRADAS | PROCEDIMIENTOS SALIDAS CLIENTES
Socios/Clientes -Dinero -Apertura 'y -Servicios -
- cierra de (satisfaccion Socios/clientes
Estatutos cuentas al cliente) de la
-Politicas > | -Procesos de [ ™ cooperativa
caja
Transferencias
-Notas de
débitos
-Notas de
crédito
CARGOS RECURSOS
INVOLUCRADOS
- Cajeros Talento Humano
- Contador Recursos
- Secretaria (tecnoldgicos,
- Supervisor de caja materiales)
- Jefe financiero

Elaborado por: Ana Elisabeth Gonzalez P
4.3.1.2 Proceso de Ahorros e inversiones a plazo Fijo.

Ahorro a la vista.- Se considera un ahorro efectuado por un/a socio/a para la
generacién de un interés del 2 %, el depdsito monetario, de su retiro en cualquier

momento cuando el socio asi lo requiera.

Ahorro o inversién a plazo fijo.- Se considera un ahorro amortizado durante un
periodo de tiempo convenido, el cual genera un interés activo favorable para el socio/a,
el mismo que la COAC no dispone un costo adicional por el mantenimiento de la cuenta.
Objetivo:

Servir a los socios la confiabilidad de su inversion en la institucion financiera a través de
las mejores tasas de interés del mercado, lo cual permite encaminar en un desarrollo

mutuo
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Descripcion general del proceso

CLIENTES ENTRADAS PROCEDIMIENTOS SALIDAS CLIENTES
- - - -Intereses -
Socios/cliente Estatutos Negociacion ganados Socios/clientes
-Tesoreria -Politicas -Apertura de - de la
-Gerente -Deposito inversion Satisfaccién cooperativa
hhhh- T |dela e del cliente
Contador inversion Renovacion -Rotacion
de inversion de cartera
-Cierre de
inversiones
CARGOS RECURSOS
INVOLUCRADOS
- Contador - Talento Humano
- Gerente Recursos
- Tesoreria (tecnoldgicos,
- Cajero materiales)

Elaborado por: Ana Elisabeth Gonzalez P.

Requisitos para la apertura del Ahorro a la Vista:

v Copia de cédula y papeleta de votacion a color y blanco y negro.

v Valor de apertura es de 35 dolares minimo, de lo cual los 20 délares van para

certificado de aportaciones

v" Una foto tamafio carné

v' Una Carpeta.

Plan de inversiones, rangos de tasas de interés

Tabla N° 3; Plan de inversién

A un mes 5,75%
A dos meses 6,00%
A tres meses 6,25%
A seis meses 6,75%
A nueve meses 7,25%
Mas de 12 meses 8,75%

Elaborado por: Ana Elisabeth Gonzalez P
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4.3.1.3 Proceso para otorgar un crédito.

Crédito:

Se consideran todo crédito concedido a un socio/a, sea persona natural o juridica, o a

un grupo de socios/as con garantia solidaria, para financiar actividades de pequefia

escala, estas pueden ser destinadas a la produccién, artesania, comercializacion,

agroindustria o de servicios.

Objetivo:

Desempefiar con eficiencia los principales servicios de la institucion financiera, para

satisfacer las multiples necesidades de los clientes y o socios, brindando el acceso de

crédito de forma &gil y seguro.

Descripcion general del proceso

COAC ENTRADAS PROCEDIMIENTOS SALIDAS CLIENTES
-Socios -Dinero - -Créditos -
-Cartera -Estatutos Precalificacion aprobados Socios/clientes
-Comité de -Politicas de crédito -Créditos de la
créditos -Servicios -Calificacion negados cooperativa
—
-Gerente - de crédito -Actas de
-Consejo de Aprobacién -Aprobacion comité de
administracion del crédito de crédito crédito
-Recuperacion -
de cartera Satisfaccion
del cliente
CARGOS RECURSOS
INVOLUCRADOS
- Comité de - Talento Humano
créditos
- Recursos
- Asesor de
créditos (tecnolégicos,
- Consejo de materiales)
Administracion
-  Gerente
- Presidente
- Jefe de crédito
- Servicios
prestados

Elaborado por: Ana Elisabeth Gonzalez P
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Requisitos para Microcréditos y de Consumo

» - Ser socio de la cooperativa,

» - Copias de las cédulas, papeletas de votacion (color), tanto del deudor, garante

y conyugue,

» - Rol de pagos o copia del RUC,

» Carta de pago del Gltimo mes de un servicio basico del lugar donde vive (deudor
y garante),
- Foto tamafio carne del deudor,

- Documento de garantia,

YV V V

- Deposito del encaje,

» - Solicitud llena y firmada por el socio, garante y conyugue.
Monto y plazos en la COAC Cafar LTDA.

Tabla N° 4; Monto y plazos de crédito

500,00 1000,00 12 MESES
1001,00 2000,00 24 MESES
2001,00 3000,00 36 MESES
3001,00 5000,00 48 MESES
5001,00 7000,00 60 MESES
7001,00 10000,00 84 MESES
10001,00 30000,00 96 MESES

Elaborado por: Ana Elisabeth Gonzalez P.
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4.3.2 Procedimientos en la

4.3.2.1 Procedimientos en el

Cooperativa de Ahorro y Crédito Cafiar Ltda.

area de captaciones.

43211 Ficha de descripcion del proceso actual de apertura de una cuenta.

FICHA

DE DESCRIPCION DEL PROCESO

NOMBRE DEL PROCESO:

Apertura de una cuenta

TIPO DE PROCESO:

Operativo

RESPONSABLES:

v' Asesor de apertura de cuentas
v' Cajeralo

ANIRN

Requisitos del cliente

ENTRADA DEL PROCESO SALIDA DEL PROCESO
Requerimiento del socio v' Cuenta abierta

v' Expectativas del cliente

Efectivo (Dinero)
Equipo de Computo
Materiales de oficina

DN NI NI

RECURSOS:

Documentos del cliente

43212 Recorrido del Proceso actual de la apertura de una cuenta.

Socio/Cliente

Dpto. Servicio al cliente | Dpto. Caja

requisitos

}

Llenado de
solicitud

{

Llenado papeleta

INICIO ———+1— Atencion al cliente

Presentaciéon de —

v

Informe
requisitos

de depdsito

Deposito

'

Cuenta Abierta

Entrega de la
libreta

Elaborado por: Ana Elisabeth Gonzalez P
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43213 Flujograma del proceso actual de la apertura de una cuenta.

PROCEDIMIENTO APERTURA DE
CUENTA/Socio
Nuevo
IIC D
ATERIC KO AL SLIEMTE
IMNFCRME REE2UISITES
APERTURASA DE CUIESTA
O PRESET ACHK M DE
9 REZZLASITIOS
T
<
04
O
CLARAPLE
g =1 LLEMADD DXE SOl TLuND
RECISTT S
FIR KA. DEL ST
ot Loamc)
INFORME DE
BREOLUIISTTOF FALTANMTES
LLEADC IDE L.-‘\.
FPAFPELETA DE CEPOSIT O
DEPCaS] T
ENTRESA OFE LA LIBRET A
CLPFTA ABRBIERTA
Fird
1.-. El asesor informa requisitos de apertura de cuenta y los beneficios que la
¢ | cooperativa ofrece
2 2.- Socio trae los requisitos, el asesor acepta y revisa los documentos
-'c;’ 3.- Si los documentos son correctos ingresa al sistema los datos personales y
S procede a crear la cuenta, caso contrario informa los requisitos faltantes.
< 4.- Llenado de solicitud
5.- Firma del socio en los documentos: declaracién, compromiso y el contrato de
apertura de cuenta. (Archivos)
6.- Socio llena la papeleta para realiza el primer deposito
7.- Ventanilla recibe los documentos abre la cuenta y realiza el deposito
8.- Caja entregar la cartolas, el certificado de aportaciones y enviar los documentos
al departamento de aperturas de cuentas
9.- Cuenta abierta
10.- Fin

Elaborado por: Ana Elisabeth Gonzalez P.
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43214 Diagrama de recorrido del proceso actual de apertura de cuenta.

E
z zZ
pd z Z. L
S| S |68l |l |2
o O ||[Co|lk O <
< O < w ) o =z
w [ wov || W < O
o (£ az|o0 o <
TIEMPO | © = ©L = S
PROCESO ACTIVIDADES . =
(Min) =<
Atencidn al cliente 5 "
Informe requisitos apertura de cuenta 5|
Presentacion de requisitos 10 )
Llenado de solicitud 5| &=
Apertura de cuenta Firma del socio 2 *
Llenado de la papeleta de deposito 5 ‘\
Depdsito 5 —=
Entrega de la libreta 2| =
Cuenta Abierta 1] o
TOTAL 40 7 1

Elaborado por: Ana Elisabeth Gonzalez P.
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43215 Ficha de descripcion del proceso propuesto de apertura de una
cuenta.

FICHA DE DESCRIPCION DEL PROCESO
NOMBRE DEL PROCESO: Apertura de una cuenta
TIPO DE PROCESO: Operativo
RESPONSABLES: v' Asesor de apertura de cuentas
v' Cajeralo
ENTRADA DEL PROCESO SALIDA DEL PROCESO
v" Requerimiento del socio v' Cuenta abierta
v" Requisitos del cliente v' Expectativas del cliente
RECURSOS:
v" Documentos del cliente
v’ Efectivo (Dinero)
v Equipo de Computo
v" Materiales de oficina

Elaborado por: Ana Elisabeth Gonzalez P.
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432.1.6 Recorrido del Proceso propuesto de la apertura de una cuenta.

>

Socio/Cliente Servicio al cliente Dpto. Asesor de Apertura Dpto. Caja
—=
@ PROMOCIONAR LOS
SERVICIOS ¥ BENEFICIOS
INFORMACION DE
REQUISITOS PARA LA
. APERTURA Df LA CUENTA
RECEPCION DE LOS P I
COCUMENTOS -
APERTURA DE CUENTA
FIRMA DE P [
DOCUMENTOS -
-Apertura de ;Illm
-Declaracién y compromiso -
-Contrato de apertura de ARCHNAR LA REALIZAR SU PRIMER
cuenta COCUMENTACION o
-._._____,_.-—-"-______ T
ENTREGA DE LA CARTOLA
DE AHORRDS ¥
CERTIFICADO DE
APORTACION
dl I
CUENTA ABIERTA -

Elaborado por: Ana Elisabeth Gonzalez P
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43217 Flujograma del proceso propuesto de la apertura de una cuenta-socio nuevo.

PROCEDIMIENTO

APERTURA DE CUENTA/Socio Nuevo

SOCIO Y ASESOR DE APERTURA

PROMOCIOMAR LOS
SERVICIOS ¥ BEMEFICIOS

|
+
INFORMACHIN DE
REQUISITOS PARA L&
APERTURA DE L& CLENTA

+

RECEPCION DE LOS
DOCUMENTOS

GRAFICO

CUMPLEM CON
AREQUISITOS

= |

APERTURA DE CUENTA * Aol EE

DOCUMENTOS

ADJUNTAR LOS
DTO5. FIRMADOS

1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
I
I
1
1
I
1
1
I
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
—H]

REALIZAR 5U PRIMER
DEPSSITD

!

-Apertura de cuenta
-Declaracion y compromiso
-Contrato de apertura de
cusmnta

CAJA

ENTREGS DE LA CARTOLA
DE AHORRDS ¥
CERTIFICADO DE
APORTACKIN

ARCHINMAR LA
DOCURMENTACION

+

CUENTA ABIERTA

S
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1.- El asesor de apertura de cuenta debe promocionar los servicios y los beneficios que la cooperativa ofrece
2.- Dar informacion y entregar un croquis para la apertura de la cuenta como socio

3.- Socio trae los requisitos, el asesor acepta y revisa los documentos

DESCRIPCION

4.- Si los documentos son correctos ingresa al sistema los datos personales y procede a crear la cuenta

5.-Apertura de la cuenta, y firma la declaracién, compromiso y el contrato de apertura de cuenta. (Archivos)

6.- Socio realiza el primer deposito

7.- Ventanilla recibe los documentos abre la cuenta y realiza el deposito

8.- Caja debe entregar la cartolas, el certificado de aportaciones y enviar los documentos al departamento de aperturas de cuentas
9.- Caja archiva los documentos de depdsito.

10.- Cuenta abierta

11.- Fin

Elaborado por: Ana Elisabeth Gonzalez P
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432.1.8 Diagrama de recorrido del proceso propuesto/Apertura de una cuenta.

Apertura de cuenta

El asesor apertura la cuenta

Registra la firma del socio en los documentos

aperturadas al
mes/N° Cuentas
proyectadas al

O
Z zZ
Z Z Z. L
rewo |2 |18 1188 5 R
O O O
SUBPROCESO ACTIVIDADES INDICADOR (Min) é 8 é E g 8 <Z.:
b ||a ||w®|ld 2 1Y
o (£ oz o I Z
-
e mBED |9y
Dar informacion al cliente 5] ™
Socio presenta requisitos 5 >
Ingresar al sistema los datos personales N° Cuentas 5 T

mes
Deposito en la ventanilla 2 .
Entrega la cartola y el certificado de
aportaciones 2
[
Archivar los documentos 1| =
TOTAL 27 6 1 1

Elaborado por: Ana Elisabeth Gonzalez P.
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Analisis del proceso de apertura de una cuenta

En el proceso actual de una apertura de cuenta en la cooperativa es muy sencillo los
procedimientos que se debe cumplir, pero es muy tardado y demoroso, a través de la
propuesta se pretende mejorar el servicio con procedimiento técnicos y optimizar el
tiempo, es decir que la apertura de la cuenta se realizara en menor tiempo posible en
comparacion con el proceso actual. Con la finalidad de captar clientes y/o socios de la
institucion financiera al momento de realizar el presente proceso se difundird y se
promocionara los servicios y beneficios que brinda la Cooperativa de Ahorro y Crédito
Cafar Ltda., y al apertura una cuenta, nos basamos en el ciclo Deming que es un
método para solucionar los problemas operativos de la empresa, que nos permitira
transformarlos en oportunidades, siendo esta una buena estrategia para sumar mas

socios en la cooperativa y que se queden satisfechos del servicio y/o beneficio.

43219 Ficha de descripcion del proceso actual/Deposito a la vista.

FICHA DE DESCRIPCION DEL PROCESO
NOMBRE DEL PROCESO: Deposito a la vista
TIPO DE PROCESO: Operativo
RESPONSABLES: v' Cajeralo
ENTRADA DEL PROCESO SALIDA DEL PROCESO
v" Requerimiento del socio v' Deposito eficeinte
v' Requisitos del cliente v' Expectativas del cliente
RECURSOS:
v' Documentos del cliente
v Efectivo (Dinero)
v" Equipo de Computo
v' Materiales de oficina

Elaborado por: Ana Elisabeth Gonzalez P
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4.3.2.1.10

Recorrido del proceso actual de depdsito a la vista.

Socio/Cliente

Servicio al cliente

Dpto. Caja

e

ENTREGA DE LA

-
DEPOSITO DE
DIMNERC EMN EFECTIWVGD

1

W LA PAPELETA DE

RECEFTA EL DINERO
DEPOSITO

|

!

| WVWERIFICA EL DINERO

-

‘ GUARDA EL DINERO

l

REALIZA La
TRAMNSACCION

|

A

CARTOLA

Elaborado por: Ana Elisabeth Gonzalez P
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432111 Flujograma del proceso actual/deposito a la vista.

PROCEDIMIENTO

DEPOSITO A LA VISTA/Captaciones

[ | Lol L

DEFPCOSITO DXE
DINERC EM EFECTIVG

1

RECEETA EL DIMNERO
¥ LA PAPELETA DE
DEPOSITO

GRAFICO

SOCIO Y CAJA

WERIFICS EL DNIMNERO

-

SUARDS EL DIMNERO

-

REALIZA LA
TRAMSSCCHTMN

IPMPRIMIR EN LA
CARTCOLA

DESCRIPCION

4.- Guardar el dinero

5.- Realiza la transaccion
6.- Imprimir en la cartola
7.- Fin

1.- Socio entrega en caja el documento de depdsito y el dinero en efectivo

2.- En la caja se realiza la recepcion de la papeleta de depésito y el dinero en efectivo.
3.- Comprobar el dinero si esta en su totalidad.

[

Q

wurado por: Ana Elisabeth Gonzéalez P.
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4.3.2.1.12 Diagrama de recorrido del proceso actual/Deposito a la vista.

P pd ZZ || < T O
S |9 |leg|g ||E |E
8) O [|[oQllQ o) &
< O <O |l =2 a =
TIEMPO | & WA 0 2
PROCESO ACTIVIDADES : LU & L o < <
(M|n) [a 0 (AN} o’ P
o Z o= ~ Ll
w @)
<
=
-
em@C =» ¥
Socio entrega en caja el documento de depésito y el
dinero en efectivo 0,30 P
Verificar el documento si esta correctamente llenado 0,30 q/
Compruebe que el dinero coincida con el valor de la |
Depésito a la vista papeleta 1 .
Guardar el dinero 030 m
Realiza la transaccion de deposito 0,15 L
Imprimir en la cartola y entregar con el comprobante de l
deposito 0,15
TOTAL 3] 3 2 1

Elaborado por: Ana Elisabeth Gonzalez P.
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4.3.2.1.13 Ficha de descripcion del proceso propuesto/deposito a la vista.

FICHA DE DESCRIPCION DEL PROCESO

Documentos del cliente
Efectivo (Dinero)
Equipo de Computo
Materiales de oficina

KON

NOMBRE DEL PROCESO: Deposito a la vista
TIPO DE PROCESO: Operativo
RESPONSABLES: v' Cajeralo
ENTRADA DEL PROCESO SALIDA DEL PROCESO
v" Requerimiento del socio v Deposito eficiente
v" Requisitos del cliente v' Expectativas del cliente
RECURSOS:

Elaborado por: Ana Elisabeth Gonzalez P.
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432114

Recorrido del Proceso propuesto de depdsito a la vista.

Socio/Cliente Dpto. Caja
(H‘_:_‘_:_INIG#O - -__.-)
—_— ___ _:_ SOCIO B ___ __'__‘_-_—_..
SOCIO LLEMA LA
ENTREGA DE
PAPELETA DE — DOCUMENTO DE
DEPOSITO DEPOSITO ¥ DE
' DINERO EN EFECTIVO
RECEPTA EL DINERO
¥ LA PAPELETA DE
DEPOSITO
v
VERIFICAR EL
DINERO ¥ LA
PAPELETA
DE
DEPOSITO
.
INGRESA EN EL
SISTEMA, PARA
REALIZAR LA
TRANSACCION
GUARDAR EL
| DINERO
ENTREGA DEL
COMPROBANTE DE I
DEPOSITO

Elaborado por: Ana Elisabeth Gonzalez P
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4.3.2.1.15

Flujograma del proceso propuesta/deposito a la vista

PROCEDIMIENTO

DEPOSITO A LA VISTA/Captaciones

f'.--- T

IMICIC )

SOCIO LLEMA L8,
PAPELETA DE
DEPOSITO

v

ENTREGA DE
DOCUMENTO DE
DEPOSITO ¥ DE
DINERC EM EFECTIVO

GRAFICO

!

RECEFTA EL DINERO
¥ L& PAPELETA DE
DEPOSITO

—

VERIFICAR EL
DINERC ¥ LA
PAPELETA

DE
DEPCSITO

SOCIO Y CAJA
'[9
Ly Sl
_ — ESTA - e
CORRECTAMEMNTE T

INGRESA EM EL
SISTEMA, PARA

REALIZAR LA
TRANSACCION

GUARDAR EL
DIMERD

IMPRIMIR

COMPROBANTE DE

DEPOSITO ¥ EM LA
CARTOLA
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1.- Socio llena de papeleta y entrega en caja el documento y el dinero en efectivo

DESCRIPCION

2.- Ventanilla recepta el documento y el dinero para la transaccién respectiva

3.- Verificar el documento si esta correctamente llenado, caso contrario informar al socio y devolver el dinero y la papeleta

4.- Compruebe que el dinero coincida con el valor de la papeleta. Caso contrario devolver el dinero y la papeleta, solicite que se arregle
5.- Ingrese los datos del depésito, nimero de cuenta en el sistema y Guardar el dinero

6.- Imprimir comprobante de depésito, y en la cartola y entregar con el comprobante de deposito

7.- Fin

Elaborado por: Ana Elisabeth Gonzalez P.
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4.3.2.1.16 Diagrama del recorrido del proceso propuesto/deposito a la vista.

pd pd ZZ2]< L O
o [lg |lgegllz ||k ||E
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@ v
Socio entrega en caja el documento de depésito y el
dinero en efectivo 0,15 P
Verificar el documento si esta correctamente llenado 0,1 T/
Compruebe que el dinero coincida con el valor de la | N° Depositos
papeleta alavista al 1
mes/ N° ./
Deposito a la vista Ingrese los datos del depésito, nimero de cuenta en | Depositos a
el sistema y guardar la vista 0,1
proyectados
Guardar el dinero al mes 01| =
Imprimir comprobante de deposito 0,05| ®»
Imprimir en la cartola y entregar con el comprobante
de deposito 01| =
TOTAL 2| 4 2 1

Elaborado por: Ana Elisabeth Gonzalez P.
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Analisis del proceso Depositos a la vista

Los procesos de depositos a la vista son similares, puesto que para realizar el deposito
lo Unico que llenan los casilleros mas importantes y los demas procesos a como se
acomode el cajero a realizar, una de nuestra propuesta es llenar correctamente la
papeleta, detallando los billetes y verificar la papeletay dinero, luego ingresar al sistema,
guardar el dinero e imprimir el comprobante lo que demuestra que el PVHA es un ciclo
gue estd en movimiento, que se puede desarrollar en cada uno de los proceso
optimizando o reduciendo el tiempo de 3 minutos a 2 minutos por persona y esté ligado
a la planificacion, implementacion, control y mejora continua, tanto para los productos

como para los procesos del sistema de gestion de la calidad.

43.2.1.17 Ficha de descripcion del proceso actual/Retiros a la vista.

FICHA DE DESCRIPCION DEL PROCESO
NOMBRE DEL PROCESO: Retiros a la vista
TIPO DE PROCESO: Operativo
RESPONSABLES: v' Cajeralo
ENTRADA DEL PROCESO SALIDA DEL PROCESO
v" Requerimiento del socio v' Retiro eficiente
v' Requisitos del cliente v' Expectativas del cliente
RECURSOS:
v" Documentos del cliente
v Efectivo (Dinero)
v" Equipo de Computo
v' Materiales de oficina

Elaborado por: Ana Elisabeth Gonzalez P.
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4.3.2.1.18 Recorrido del Proceso actual de retiros a la vista.

Socio/Cliente Dpto. Caja
(H‘_:_‘_:_INIC:C! - _f )
¥
— sece
-
LLENAR PAPELETA DE
ENTREGAR LA
RETIRD —> PAPELETA DE
RETIRO, LA LIBRETA ¥
ca
CAlA RECEPTA LA
DOCUMENTACION
VERIFICA LA PEPELETA
DE RETIRO
INGRESA EN EL
SISTEMA, PARA
REALIZAR LA
TRANSACCION
. CONTAR EL
DINERD |
ENTREGA DEL
DINERO - I

Elaborado por: Ana Elisabeth Gonzalez P.
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4.3.2.1.19 Flujograma del proceso actual/Retiros a la vista.

PROCEDIMIENTO RETIROS A LA VISTA/Captaciones

SOCIO CAJA

INICID

= soco -

LLEMAR PAFELETA DE
RETIRD

-

EMNTREGAR L&
PAPELETA DE
RETIRD, LA LIERETA Y
Cl

!

GRAFICO

MNO

5l

WVERIFICAR INGRESA EM EL

LA PAPELETA e ESTA R S SISTEMA, PARA | COMTAR EL ENTREGAR EL

- [l . -
DE = CORRECTAMENTE e - REALIZAR LA - DINEROD - DIMERO

CAJA RECEPTA LA
DOCUMENTACION

DEPOSITO TRAMSACCION

1.- Socio llena y entrega la papeleta de retiro con cedula de identidad y la cartola de ahorros.

2.- Caja recepta la documentacién para el tramite respectivo

3.- Verificar la papeleta que este llenado correctamente, caso contrario rechazar el pago y solicitar el cambio especificando el error
4.- Ingresar al Sistema y realizar el débito de la cuenta.

5.- Caja cuenta el dinero en efectivo para el pago

6.- Entregar el dinero y los documentos

7.- Fin

DESCRIPCION

Elaborado por: Ana Elisabeth Gonzalez P.
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4.3.2.1.20 Diagrama de recorrido del proceso actual/Retiros a la vista.
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Socio entrega la papeleta de retiro con cedula de identidad

y la cartola de ahorros 0,30
Verificar la papeleta que este llenado correctamente 0,10
Retiros la vista Verificar la firma, comparar con la firma del sistema 0,30
Ingresar al Sistema y realizar el débito de la cuenta 0,30
Contar y verificar el pago 1,15
Entregar el dinero y los documentos 0,15
TOTAL 3,10

Elaborado por: Ana Elisabeth Gonzalez P.
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4.3.2.1.21 Ficha de descripcion del proceso propuesto/retiros a la vista.

FICHA DE DESCRIPCION DEL PROCESO

Documentos del cliente
Efectivo (Dinero)
Equipo de Computo
Materiales de oficina

ANANEA NN

NOMBRE DEL PROCESO: Retiros a la vista
TIPO DE PROCESO: Operativo
RESPONSABLES: v' Cajeralo
ENTRADA DEL PROCESO SALIDA DEL PROCESO
v" Requerimiento del socio v Retiro eficiente
v" Requisitos del cliente v Expectativas del cliente
RECURSOS:

Elaborado por: Ana Elisabeth Gonzalez P.

109




4.3.2.1.22 Recorrido del proceso propuesto de retiro a la vista.

Socio/Cliente Departamento Caja
< INICIO -,_;-)
¥
-::_'__::___s_;oclc_ ___;_:_'_"_‘_'_—_- _
iy SOCIO LLENA LA
PAPELETA DE RETIRO
*

ENTREGA DE
DOCUMENTO: C.I,
PAPELETA DE
RETIRO, LIBRETA

L

Cals RECEPTA
LOS
DOCUMENTOS

S -

VERIFICAR QUE
LA PAPELETA
ESTE
CORRECTAME
NTE LLENADO

I

WVERIFICAR LA

FIRMA DEL

CLIENTE
INGRESA EN EL
SISTEMA, PARA

REALIZAR LA
TRANSACCION

COMNTAR EL
DINERC ¥
WERIFICAR EL
PAGDO

ENTREGAR EL
DINERC COM LA C.I.

A

Elaborado por: Ana Elisabeth Gonzalez P.

110



4.3.2.1.23

Flujograma de proceso propuesta/Retiros a la vista.

PROCEDIMIENTO

RETIROS A LA VISTA/Captaciones

SOCIo ! CAJA
1
N i
' INICIOD b
T — il ! RECHAFAR EL RETIRO
_v"_f' ; Solicitar corregir 1 -
SOCIO LLEMA LA | srrar
FAPELETA DE RETIRC :
1
* :
ENTREGA DE '
DO CUMENTO: U, |
@] PAPELETA DE '
O RETIRO, LIBRETA 1 o] MO
m e
ht | =l
é l | WERIFICAR QUE s
S uAfESETA | ATARER | e e e Lo e s
DOCUMENTOS |  CORRECTAME LI GORRESTO REALIZAR LA
: MNTE LLEMNADO TRANSACCIOMN
i -
: COMNTAR EL
: DIMERO Y EMTREGAR EL
! WERIFICAR EL DINERC COM LA C.I.
: PAGDO
' +
C i _
= 1.- Socio entrega la papeleta de retiro con cedula de identidad y la cartola de ahorros. En caso de pagar a los terceros solicitar
O | 2.- Verificar la papeleta que este llenado correctamente, caso contrario rechazar el pago y solicitar el cambio especificando el error
O | 3.- Verificar la firma, comparar con la firma del sistema. Si no coincide, rechazar el pago, solicite corregir la papeleta.
% 4.- Ingresar al Sistema y realizar el débito de la cuenta.
O | 5.- Contar y verificar el pago
91 | 6.- Entregar el dinero y los documentos
O | 7.-Fin

tlanorado por: Ana Elisabeth Gonzalez P.
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4.3.2.1.24 Diagrama de recorrido del proceso propuesto/Retiros a la vista.

PROCESO

ACTIVIDADES

INDICADOR

TIEMPO
(Min)

OPERACION

INSPECCION

OPERACION
E INSPECCION

DEMORA

TRASPORTH

¥

< ALMACENAMIENTO

Socio entrega la papeleta de retiro con

cedula de identidad y la cartola de ahorros 0,10 »

Verificar la papeleta que este llenado

correctamente .o 0,10 (
N° Retiros a la

Verificar la firma, comparar con la firma vista mensual- >

Retiros la vista del sistema . | | N ?e rt_at;ros a 0,30

Ingresar al Sistema y realizar el débito de avista

la cuenta proyectados 015 w |
mensualmente

Contar y verificar el pago 1,00 \

Entregar el dinero y los documentos 0,15 l/

TOTAL 2,20 2 2 2

Elaborado por: Ana Elisabeth Gonzalez P.
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Analisis del proceso de Retiros a la vista

En este proceso nos enfocamos mas a la veracidad en el proceso actual de la
cooperativa cuenta con todos los procesos que son indispensables para garantizar la
eficacia, la propuesta disefiada en este proceso estd enfocada que el socio llene bien
la papeleta en todos los campos y que presente el requisito importante como es la C.l y
gue el cajera/o emplee el menor tiempo posible en realizar la transaccion con la finalidad
de demostrar la eficacia y eficiencia del personal de la institucion ante el usuario y/o

socio.

4.3.2.1Procedimientos en el area de inversiones

43221 Ficha de descripcion del proceso actual de inversiones a plazo fijo
FICHA DE DESCRIPCION DEL PROCESO
NOMBRE DEL PROCESO: Inversiones a plazo fijo
TIPO DE PROCESO: Operativo
RESPONSABLES: v' Dto. de inversiones
v' Cajeralo
v' Gerencia
ENTRADA DEL PROCESO SALIDA DEL PROCESO
v" Requerimiento del socio v" Inversion satisfecha
v' Requisitos del cliente v' Expectativas del cliente
RECURSOS:
v" Documentos del cliente
v" Inversion (Dinero)
v" Equipo de Computo
v' Materiales de oficina

Elaborado por: Ana Elisabeth Gonzalez P.
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43222 Recorrido actual de inversiones a plazo fijo.

Socio/Cliente

Dpto. Inversiones

Departamento Caja

INICIO

v

DECISICOMN
DEL SOCIo
PARA
INVERTIR

D EFART ARMMEMNT O DE

P IFNYERSICON ERMITE

I F e FRAAASC I3l

FiRrMAAA DDE DT " LI FRAE TS
Er-l EL DT . IRMNWERSIC]

EMNTRECSA DEL
COMNTRATO DEL PLAZO
FLLO

A

AL ERCARISE A LA
WEF-dT AL LA

DEPCSITC EL MCOIT O A
I<WERTIR

A
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43223 Flujograma del proceso actual de inversiones a plazo fijo.

PROCEDIMIENTO INVERSIONES A PLAZO FIJO/Inversiones
SOCIO Y DTO. INVERSIONES | CAJA
1
i
PR L > '
i
i
MEPARTASAAnRDMDEdT O T E :
1IN E RS EMNTTIE 1
LI I Rl o2 s B e '
1
|
1
O i
O 1
— CFE IS B ] '
LL D EL Sl = AU ERCARSE S LA
< (=T = ' WAER T S LS
D: INNAERT L= !
O i
: MMEPCOST Ty EXEL PAc T oS
' INEWTER T IR
3 :
1
Lol R | FlRPALS, [E O LI MAEN T O S
' Er2 EL P T <. IFNWERSIC
i
' Erd TR ECS CrEL
1 CCOoOTIRA T EXEL. FLA O
' Flac
i
— | 1.- Departamento de inversiones emite informacion
‘O | 2.- El socio decide invertir.
8 3.- El cliente se acerca a la ventanilla y deposita el monto a invertir
T 4.- Firma de documentos en el departamento de inversiones
&) 5.- Entrega del contrato de plazo fijo.
) .
Ll 6.- Fin
Qa

Elaborado por: Ana Elisabeth Gonzalez P.
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43224 Diagrama de recorrido del proceso actual de inversiones a plazo fijo.

pd pd ZZ2| < L O
Q Q 00 || & e =
3) O |[|oo]lQ o) &
TIEMPO | S 12D & o =
PROCESO ACTIVIDADES ; o L = ”
(Min) | W &% %) < g
o’ P
o Z o= ~ L
w <
S
-
® EEO®V
Informacion de inversiones 10 s
Decision del socio para invertir 8 o
Acercarse a la ventanilla 2 '\/
Inversiones
Depdsito del monto a invertir 3 \T
Firma del documento en el Departamento de
Inversiones 1
Entrega del contrato del plazo fijo 1 '/
TOTAL 25 2 1 2

Elaborado por: Ana Elisabeth Gonzalez P.
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43225 Ficha de descripcion del proceso propuesto /Inversiones a plazo
fijo.

FICHA DE DESCRIPCION DEL PROCESO
NOMBRE DEL PROCESO: Inversiones a plazo fijo
TIPO DE PROCESO: Operativo
RESPONSABLES: v Dto. de inversiones
v' Cajeralo
v' Gerencia
ENTRADA DEL PROCESO SALIDA DEL PROCESO
v" Requerimiento del socio v Inversion satisfecha
v" Requisitos del cliente v Expectativas del cliente
RECURSOS:
v" Documentos del cliente
v Inversion (Dinero)
v Equipo de Computo
v' Materiales de oficina

Elaborado por: Ana Elisabeth Gonzalez P.
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4.32.2.6 Recorrido del proceso propuesto de las inversiones a plazo fijo.

Socio/Cliente

Dpto. Inversiones

Departamento Caja
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43227 Flujograma del proceso propuesto /Inversiones a plazo fijo.

PROCEDIMIENTO INVERSIONES A PLAZO FIJO/Inversiones

SOCIO Y DTO. DE INVERSIONES
L
B |

MO
ACUERDAMN —»@

TEMER EL DINERO
CUEMNTA

INGRESAR EN EL SISTEMA
LOS DATOS PARA LA
IMNWERSIOM

REALIZAR EL DIBITC DE LA FIRMAR LOS EMNTREGAR EL
L\JENTA AUTOMATICAMEMNTE | A . EL — i —— - CERTIFICADO A - ARCHIVAR LA |

GRAFICO

CERTIFICADC A PLAZC DOCURNMEMTACIOMN

o - @

1.- El proceso inicia con la negociacion entre el socio y el asesor de inversién, en lo cual deben llegar a un acuerdo

2.- El socio debe tener el dinero en la cuenta, como requisito para la inversion, caso contrario solicitar que el socio lo haga.
3.- Ingresamos al sistema los datos correspondientes para la inversiéon

4.- Abrir el sistema en inversiones pendientes y proceder a realizar el débito de la cuenta

5.- Imprimimos el certificado de débito y de plazo

6.- Socio firma el comprobante de débito y del plazo

7.-. Sellar el certificado a plazo, sacar una copia para el respaldo

8.- Entregar el certificado a plazo y el comprobante de débito al socio

9.- Archivar la copia del certificado a plazo

10.- Fin

DESCRIPCION

Elaborado por: Ana Elisabeth Gonzalez P.
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43228 Diagrama de recorrido del proceso propuesto/Inversiones a plazo fijo.

O
Z zZ
zZ Z Z. L
neweo |2 |2 18812 |lE |5
PROCESO ACTIVIDADES INDICADOR (Min) (<'E) 8 (<'E) 8 o) 8 <Z.:
o L =
ooe ||Eg| T 2 |4
5 |2 ||82]° B |z
oemBic » Y
Socio solicita informacion. 400 "
Negociacién entre el socio y el asesor de inversién 400 ®
El socio debe tener el dinero en la cuenta, como requisito para
la inversion 0,15
Ingresamos al sistema los datos correspondientes para la |
inversion N° de 1,00 =
Verificamos que el ingreso sea correcto INversiones a 0,30 S
Abrir el sistema en inversiones pendientes y proceder a realizar | P1a2o fijo .
Inversiones a plazo fijo | €l débito de la cuenta mensual/ N 0,15 S
Socio firma el comprobante de débito gepig\zlgr;‘;gnes 0,15 ®»—
Realizar e imprimir el certificado a plazo . proyectados 0,15 +
Sellar el certificado a plazo, sacar una copia para el respaldo mensualmente 0,15 +
Socio firma un registro de constatacién de haber recibido el
certificado a plazo 0,15
Entregar el certificado a plazo y el comprobante de débito al i\\
S0cio 0,15 |
Archivar la copia del certificado a plazo 11,15 m
TOTAL 9 2 2 1

Elaborado por: Ana Elisabeth Gonzalez P.
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Analisis del proceso de Inversiones a plazo fijo

Dentro de los servicios que ofrecen la cooperativa, es la de inversion a plazo fijo, el
mismo que es realizado por el asesor de inversiones, en el proceso actual el poder de
convencimiento al socio es muy indigente y tardio, y en la propuesta se pretende
optimizar el tiempo agilitando el poder de convencimiento al cliente y optimizar en el
menor tiempo posible la operacion del proceso.

4.3.2.2.9 Ficha de descripcion del proceso actual/Cancelacion de la
inversion.
FICHA DE DESCRIPCION DEL PROCESO
NOMBRE DEL PROCESO: Cancelacion de inversiones
TIPO DE PROCESO: Operativo
RESPONSABLES: v' Dto. de inversiones
v' Cajeralo
v' Gerencia
ENTRADA DEL PROCESO SALIDA DEL PROCESO
v" Requerimiento del socio v' Cancelacién satisfecha
v' Requisitos del cliente v' Expectativas del cliente
RECURSOS:
v" Documentos del cliente
v Inversion (Dinero)
v" Equipo de Computo
v" Materiales de oficina

Elaborado por: Ana Elisabeth Gonzalez P.
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4.3.2.2.10 Recorrido del proceso actual de cancelacion de inversion.

Socio/Cliente Dpto. Inversiones

A
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43.2.2.11 Flujograma del proceso actual/Cancelacion de lainversion.

PROCEDIMIENTO CANCELACION DE LA INVERSION/Inversiones
DTO. INVERSIONES + SOCIO ! INVERSIONES
L 4 i |
LA CANCELAC : i
o AUTOMATICA N i
= CUANDO SE C ! >
< EL PLAZO ACO ! i
o : |
- 1.- La cancelacion de las inversiones de nuestros socios es automaticamente a través del sistema, una vez terminado en plazo establecido
O | 2.- Revisar en el sistema las inversiones
O | 3.- De todas las inversiones vencidas imprimir el comprobante de retencién
2 | 4.- Comunicar al socio del vencimiento del plazo de la inversion
E:) 5.- El socio debe traer el certificado a plazo firmado
91 | 6.- Recepcion de requisitos y cancelacion de la inversion del socio
Q | 7.- Entregar el comprobante de retencion
8.- Fin

Elaborado por: Ana Elisabeth Gonzalez P.
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4.3.2.2.12 Diagrama de recorrido del proceso actual/Cancelaciéon de la inversion.

PROCESO

ACTIVIDADES

TIEMPO
(Min)

‘ OPERACION

. INSPECCION

OPERACION
E INSPECCION

O DEMORA

TRASPORTE

ir;MACENAMIENTO

La cancelacién de las inversiones de nuestros socios
es automaticamente a través del sistema, una vez

terminado en plazo establecido 1] ™
Revisar en el sistema las inversiones vencidas 5 \)
De todas las inversiones vencidas imprimir el

Cancelacion de la comprobante de retencion 1 F/

inversion Comunicar al socio del vencimiento del plazo de la
inversion 3
El socio debe traer el certificado a plazo firmado 1 T
Recepcion de requisitos y cancelacion de la
inversion del socio 1 .
Entregar el comprobante de retencién 1] "]
TOTAL 13| 5 1 1

Elaborado por: Ana Elisabeth Gonzalez P.
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4.3.2.2.13 Ficha de descripcion del proceso propuesto/Cancelacion de la

inversion.
FICHA DE DESCRIPCION DEL PROCESO
NOMBRE DEL PROCESO: Cancelacion de inversiones
TIPO DE PROCESO: Operativo
RESPONSABLES: v' Dto. de inversiones
v' Cajeralo
v' Gerencia
ENTRADA DEL PROCESO SALIDA DEL PROCESO
v" Requerimiento del socio v Cancelacion satisfecha
v" Requisitos del cliente v Expectativas del cliente
RECURSOS:
v" Documentos del cliente
v Inversion (Dinero)
v Equipo de Computo
v' Materiales de oficina

Elaborado por: Ana Elisabeth Gonzalez P.
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4.3.2.2.14 Recorrido del proceso propuesto de cancelacion de inversion.

Socio/Cliente Dpto. Inversiones

Elaborado por: Ana Elisabeth Gonzalez P.
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4.3.2.2.15 Flujograma del proceso propuesta/Cancelaciéon de la inversion.

PROCEDIMIENTO CANCELACION DE LA INVERSION/Inversiones
DTO. INVERSIONES INVERSIONES : SOCIO i
LA CANCELACI REVISAR E i
AUTOMATICA Hay ' i
CUANDO SE CI inversiones > 1 |
o EL PLAZO ACOR ! i
O E |
L ! i
< ! :
o \ i
O ! i
E »
- 1.- La cancelacioén de las inversiones de nuestros socios es automaticamente a través del sistema, una vez terminado en plazo
O | establecido
O 2.- Revisar en el sistema las inversiones vencidas
& | 3.- De todas las inversiones vencidas imprimir el comprobante de retencion
E:) 4.- Comunicar al socio del vencimiento del plazo de la inversion
1 | 5.- El socio debe traer el certificado a plazo firmado
O | 7.- Recepcion de requisitos y cancelacion de la inversion del socio
8.- Entregar el comprobante de retencion
9.- Fin

Elaborado por: Ana Elisabeth Gonzalez P.
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4.3.2.2.16 Diagrama de recorrido del proceso propuesto/Cancelacién de la inversion.

O
z zZ
TIEMPO 5 18|58 3 x 3 =
PROCESO ACTIVIDADES INDICADOR (Min) S S $Qllo o <
o L ral|l = %) i
w % w o LéJ < O
5 Z S Z o <
= n =
QERBD®» vV
La cancelacion de las inversiones de nuestros
socios es automaticamente a través del sistema,
una vez terminado en plazo establecido 0,30 =
N° de
Revisar en el sistema las inversiones vencidas Cancelacion 3,00 é
De toda la inversion vencida imprimir el de
Cancelacion de comprobante de retencion inversiones 0,30 ?/
inversiones Comunicar al socio del vencimiento del plazo de la | al mes-N° de 4
inversion renovaciones 2,00
. o ) de
El socio debe traer el certificado a plazo firmado inversiones 0.30 *\
Recepcion de requisitos y cancelacion de la
inversion del socio 0,30 T
Entregar el comprobante de retencién 0,30 * ]
TOTAL 7,000 5 1 1

Elaborado por: Ana Elisabeth Gonzalez P.
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Analisis del proceso de cancelacion de inversiones

La cancelacion de las inversiones de nuestros socios es automaticamente a través del
sistema, una vez terminado en plazo establecido, pero para un mayor coordinacion y
fidelidad del inversionista se comunicard oportunamente el vencimiento del plazo y
para que el socio traiga la documentacion respectiva, el mismo que es con la finalidad
de ser eficaces, y en comparacion con el proceso actual referente al proceso
propuesto se pretende reducir tiempos de operacion en cada una de las actividades.

4.3.2.2.17 Ficha de descripcion del proceso actual/Renovaciéon de inversion a
plazo fijo.

FICHA DE DESCRIPCION DEL PROCESO

NOMBRE DEL PROCESO: Renovacion de inversion a plazo fijo
TIPO DE PROCESO: Operativo
RESPONSABLES: v Socio
v" Dto. de inversiones
v Gerencia
ENTRADA DEL PROCESO SALIDA DEL PROCESO
v" Requerimiento del socio v Renovacion satisfecha
v' Requisitos del cliente v'  Expectativas del cliente
RECURSOS:
v Documentos del cliente
v Inversion (Dinero)
v" Equipo de Computo
v"  Materiales de oficina

Elaborado por: Ana Elisabeth Gonzalez P.
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4.3.2.2.18 Recorrido del proceso actual de renovacion de inversion a plazo fijo.

Socio/Cliente Dpto. Inversiones

A
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4.3.2.2.19 Flujograma del proceso actual/Renovaciéon de inversion a plazo fijo.

PROCEDIMIENTO

RENOVACION DE INVERSION A PLAZO FIJO/Inversiones

SOCIO Y DTO. INVERSIONES

TRAER LA INVE
AMTERICOR (PO

GRAFICO

NEGO

TENER EL DINERO
CUENTA

¥

INGRESAR EM EL SISTEMA

LOS DATOS PARA LA

MNWVERSICGM ¥ REALIZAR LA

1

INMIPRIMIIR. EL
CERTIFICADO A
O LA POLEZA

FIRMAR LOS
DOCUMENTOS

INVERSIONES

ENTREGAR EL
- CERTIFICADO A [
PLAZCH

DESCRIPCION

8.- Fin

1.- Socio trae la pdliza firmado de la inversion anterior
2.- Se realiza la negociacién entre el socio y el asesor de la inversion
3.- El socio debe tener el dinero en la cuenta.
4.- Ingresamos al sistema los datos correspondientes para la inversion y realizamos la transaccion
5.- Imprimir la nueva pdéliza
6.- Socio firma los nuevos documentos
7.- Entregar el certificado a plazo

Elaborado por: Ana Elisabeth Gonzalez P.
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4.3.2.2.20 Diagrama de recorrido del proceso actual/Renovacion de inversién a plazo fijo.

o HED =V
z z =28 L <
nemro |2 (|8 [[E 5 & 5|5
PROCESO ACTIVIDADES . ) S OOl g o) <
(Min) | < T é H_J s o Z
i o Wo || W 2 )
5 Z gz |0 o <
Z " =
<
Socio trae el documento firmado de la inversion 1,00 *
Se procede con la negociacion entre el socio y el asesor de la i\
inversion 3,00
El socio debe tener el dinero en la cuenta, como requisito
para la inversion 1,00
Ingresamos al sistema los datos correspondientes para la
. inversion 1,00 T/
. Ren(_)yauon de Iz.a. Socio firmar el comprobante de debito 1,00 *
inversion a plazo fijo Realizar e imprimir el certificado a plazo 1,00 *
Sellar el certificado a plazo, sacar una copia para el respaldo 1,00 *
Socio firma un registro de constancia de haber recibido el
certificado a plazo 1,00 ¥
Entregar el certificado a plazo y comprobante de débito al
socio 1,00 *
Archivar la copia del certificado a plazo 1,00 *
TOTAL 12,00

Elaborado por: Ana Elisabeth Gonzalez P.
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4.3.2.2.21 Ficha de descripcion del proceso propuesto/Renovacion de

inversion a plazo fijo.

FICHA DE DESCRIPCION DEL PROCESO

NOMBRE DEL PROCESO: Renovacion de inversion a plazo fijo
TIPO DE PROCESO: Operativo
RESPONSABLES: v' Socio
v Dto. de inversiones
v' Gerencia
ENTRADA DEL PROCESO SALIDA DEL PROCESO
v" Requerimiento del socio v" Renovacion satisfecha
v" Requisitos del cliente v Expectativas del cliente
RECURSOS:
v" Documentos del cliente
v Inversion (Dinero)
v Equipo de Computo
v" Materiales de oficina

Elaborado por: Ana Elisabeth Gonzalez P.
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4.3.2.2.22 Recorrido del proceso propuesto de la renovacion de inversion a plazo fijo.

Socio/Cliente Dpto. Inversiones
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4.3.2.2.23

Flujograma del proceso propuesto/Renovacién de inversién a plazo fijo.

PROCEDIMIENTO

RENOVACION DE INVERSION A PLAZO FIJO/Inversiones

GRAFICO

SOCIO Y DTO. INVERSIONES

RESAR EM EL SISTEMA
PARA LA

|
v

INVERSIONES

R EL DIBITO DE LA
EMNTE T

EMTREGAR EL
RMAR LOS
MPRIMIR EL e > CADO A -
ICADO A
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1.- Socio trae el documento firmado de la inversion anterior

2.- Se procede con la negociacion entre el socio y el asesor de la inversion

3.- El socio debe tener el dinero en la cuenta, como requisito para la inversién, caso contrario solicita que el socio lo haga.
4.- Ingresamos al sistema los datos correspondientes para la inversion

5.- Verificar que el ingreso sea correcto.

DESCRIPCION

6.- Abrir el sistema en inversiones pendientes y proceder a realizar el débito de la cuenta
7.- Socio firmar el comprobante de debito

8.- Realizar e imprimir el certificado a plazo

9.- Sellar el certificado a plazo, sacar una copia para el respaldo

10.- Socio firma un registro de constancia de haber recibido el certificado a plazo

11.- Entregar el certificado a plazo y comprobante de débito al socio

12.- Fin

Elaborado por: Ana Elisabeth Gonzalez P.
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4.3.2.2.24 Diagrama de recorrido del proceso propuesto/Renovacion de inversiéon a plazo fijo.
o B =Y
z zZ
TIEMPO 5 18 |8 3 x 3 =
PROCESO ACTIVIDADES INDICADOR (Min) g S $Q|lo o <
wl o = Z
x o weo ||l 2 )
5 Z gz |0 o <
Z " =
<
Socio trae el documento firmado de la inversion 0,30, *
Se procede con la negociacion entre el socio y el asesor de T
la inversion 2,00
El socio debe tener el dinero en la cuenta, como requisito N° de
para la inversion renovaciones 1,00 a
Ingresamos al sistema los datos correspondientes para la de
- inversion inversionesa| 0,30 T/
Renovacion de la '5qiq firmar el comprobante de debito plazo fijo -N° 0,30 *
mversu;r) a plazo Realizar e imprimir el certificado a plazo de 1,00 *
0 Sellar el certificado a plazo, sacar una copia para el Cancelacion
respaldo de 0,30| ¥
Socio firma un registro de constancia de haber recibido el inversiones
certificado a plazo al mes 0,30| %
Entregar el certificado a plazo y comprobante de débito al
socio 0,30, *
Archivar la copia del certificado a plazo 1,00 *
TOTAL 8,00 9 0 1

Elaborado por: Ana Elisabeth Gonzalez P
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Analisis del proceso de renovacion de inversion a plazo fijo

Para la renovacion de inversion a plazo fijo debe resaltar la seguridad, la confianza y la
fidelidad de socio ante la institucion por lo que es muy importante este proceso y
primordial para ejecutar la garantia de la inversion del socio, para lo cual el Asesor de
inversiones debe poseer de una habilidad enorme de poder de convencimiento, En
referencia al proceso actual y al proceso propuesto se pretende optimizar el tiempo en
momento de ejercer las actividades, en este proceso lo mas importante es la firma de

respaldos de ambas partes para que quede constancia de la renovacién de la inversion.

4.3.2.2Procedimientos en el area de créditos.

43.23.1 Ficha de descripcion del proceso actual del crédito.
FICHA DE DESCRIPCION DEL PROCESO
NOMBRE DEL PROCESQO: Servicio de Crédito
TIPO DE PROCESO: Operativo
RESPONSABLES: v' Socio
v' Dto. de crédito
v' Gerencia
ENTRADA DEL PROCESO SALIDA DEL PROCESO
v" Requerimiento del socio v' Crédito satisfecho
v' Requisitos del cliente v' Expectativas del cliente
RECURSOS:
v" Documentos del cliente
v Efectivo (Dinero)
v" Equipo de Computo
v' Materiales de oficina

Elaborado por: Ana Elisabeth Gonzalez P.
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4.3.23.2

Recorrido del proceso actual del crédito.
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4.3.2.3.3

Flujograma del proceso actual del crédito.
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1.- Para ser acreedor de créditos el cliente debe poseer de una cuenta, caso contrario debe aperturar
2.- El socio solicita informacién del crédito

3.- Presenta requisitos y solicitud de crédito, solicitados por la Cooperativa Cafiar Ltda.

4.- Analisis y comprobacién de los requisitos

5.- Inspeccion por parte del oficial de crédito

DESCRIPCION

6.- Aprobacion del crédito
7.- Formalizacion y legalizacion del crédito
8.- Entrega del crédito

9.- Fin

Elaborado por: Ana Elisabeth Gonzalez P.
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43234 Diagrama de recorrido del proceso actual para el servicio de crédito.

= pd ZZ < m O
o) ) 0O || x = E
O O ||6o |2 g z
< O <O || 2 ol =
0 d L o LW L n =
T} o wa || 8 < <
3 |2 |52 : |z
= < =
SUBPROCESO ACTIVIDADES TIEMPO " Q
(Min) S
-
<
Solicitar informacién 5| *
Presentar requisitos para la apertura 10 ™=
Ingresa al sistema los datos del socio 10| =»—|
Apertura de cuenta Genera la apertura de la cuenta 5| = |
El socio deposita el valor inicial en la ventanilla 5 =
Entrega de la cartola 2 ]
Archivar los Documentos 1 #
Socio solicita informacion 15 L
Oficial de Crédito informa los requisitos 10 .
Socio llena la solicitud 10 L
Oficial de Crédito revisa el historial del cliente 5 L
- Andlisis del oficial de crédito 10 h\
Crédito —
Inspeccion 30
Revisiéon por la comisién 20
Aprueba el crédito 20 L
Informe al Socio 5 L
Entrega del préstamo 10 n
TOTAL 183 14 2 1

Elaborado por: Ana Elisabeth Gonzalez P.
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43235 Ficha de descripcion del proceso propuesto para el servicio de
crédito.

FICHA DE DESCRIPCION DEL PROCESO
NOMBRE DEL PROCESO: Servicio de Crédito
TIPO DE PROCESO: Operativo
RESPONSABLES: v' Socio
v Dto. de crédito
v' Gerencia
ENTRADA DEL PROCESO SALIDA DEL PROCESO
v" Requerimiento del socio v Crédito satisfecho
v" Requisitos del cliente v' Expectativas del cliente
RECURSOS:
v" Documentos del cliente
v Efectivo (Dinero)
v Equipo de Computo
v' Materiales de oficina

Elaborado por: Ana Elisabeth Gonzalez P.
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4.3.2.3.6 Recorrido del proceso propuesto del servicio de crédito.

Socio/Cliente
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4.3.2.3.7

Flujograma del proceso propuesto para el servicio de crédito.

PROCEDIMIENTO

CREDITO

SOCIO Y CAJA

8 o | e [

Es
S I
B

AFERTLURA TE
CRIERTT A

GRAFICO

DTO.

CFFHCIN A CFE
CREDITOS

INMNFORME TE
RELFISTITOSE

SRAMFLE
[omt-am- ) i |
RECFLIISITEOS

CREDITO Y CAJA

LLEAE LA SO LTI uND

O TS LIL T A B L
CETRAL DE RIESCLOOS
=1

APLALISIS DEL S FICLAL
DE CREDTTC

ISP ECT

REWISESM PR LA

T SR
e APROEADC
IMFCIRMME AL
S
Fira

1 |

NP SR MME AL
i [

ErTRECA DEL
FRES T AMT

145




1.- Socio solicita informacién, si no es socio apertura la cuenta

2.- Oficial de crédito emite informacién de requisitos

DESCRIPCION

3.- Cumple con los requisitos y llenar la solicitud de crédito
4.- Consultar en la central de riesgo

5.- Oficial de créditos realiza analisis de crédito

6.- Inspeccion

7.- Revision por la comision

8.- Aprobado

9.- Informar al socio de la aprobacion o no del crédito

10.- Fin.

Elaborado por: Ana Elisabeth Gonzalez P
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4.32.38 Diagrama de recorrido del proceso propuesto para el servicio de crédito.

SUBPROCESO

ACTIVIDADES

INDICADOR

TIEMPO
(Min)

OPERACION
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Oficial de créditos informa
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operacion

Precalificar la opcion de crédito a ver
factibilidad

Si es factible, entrega la solicitud de
creditos

N° de créditos
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crédito
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Fijar la fecha entrega de documentos i, -
Recepcién y control de solicitud de
crédito y documento 1] =— |
Revision y control datos informativos 2
Actualizacién de datos del socio y del
garante o ot 5 p/
— . . N° Crédito
e ., Verificar si el garante es socio - o 1 1
Calificacion de Ingresar la solicitud de crédito al Calificados/ N

Credito sistema socios y garantes de clr_?_ditcc)is 2 J
Escanear las solicitudes de crédito precaifiicados T\
para su mayor respaldo 1
Inspeccion del Crédito 15
Adjuntar los documentos y enviar al =
Departamento de Supervision 3
Recepcion de las file 3| "
Realizar un checklist delas files
receptadas para el crédito 3|
Si los requisitos estan correctos,
clasificar para el consejo de
administracion 5 =
Mediante el Consejo de N° Créditos

Aprobacion de Administracion se aprobara Aprobados/ N° 15| ™

Credito Receptar las solicitudes aprobadas Credito 3| ™=
Elaborar las actas de las solicitudes Calificados
aprobadas, ingresar al sistema e
imprimir 5/ ®
El Oficial de Crédito se encarga de
informar a los socios de la aprobacion
del crédito y los requisitos para el
despacho 2| "
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El departamento de supervision
operativa procede a revisar que las

firmas estén correctas 2| "
Si la documentacion es correcta
desbloquear el dinero en la cuenta I
del socio 2
El oficial de crédito imprime pagare, #
tabla de pagos y liquidacién 2
El deudor y garantes registran su
firma en el pagare, liquidacion y tabla N° Crédito l
Despacho de de pago. Despachados/ 2
Credito El oficial de crédito constata que las N° Créditos
firmas registradas en los documentos Aprobados
sean iguales a las registradas en las
cedulas de identidad de cada uno 2
Despacho efectivo 3|
TOTAL 116 28

Elaborado por: Ana Elisabeth Gonzalez P.
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Analisis del proceso de Créditos

Para acceder a un crédito en la COAC Canar Ltda., debe ser socio activo, y al no ser
debera aperturar la cuenta, presentar todos los requisitos que solicite la cooperativa
conjuntamente con la debida solicitud, y se procederé a realizar la inspeccion respectiva
del crédito, en cuanto a | proceso actual para otorgar el crédito es muy demorado por
ende genera preocupacion a los clientes y en el proceso propuesto se requiere optimizar
y otorgar el crédito en menor tiempo posible con la finalidad de demostrar al usuario la
eficiencia y agilidad de la Cooperativa.

4.4.El proceso de mejora continua para la COAC Cafiar Ltda.

4.4.1. Enfoque al cliente (socio).

La Cooperativa de Ahorro y Crédito “Canar Ltda.”, y sus funcionarios dirigen sus
actividades para satisfacer las necesidades y expectativas de sus socios, ya que para
ellos es la razon de su existencia, y sin ellos no se podria existir, y la mejor publicidad

lograda, es tener es un cliente satisfecho.

Por este motivo se considera a esta responsabilidad un factor fundamental al instante
de definir los requisitos de calidad del servicio dentro de la Mejora Continua, por lo cual
es indispensable relacionarse frecuentemente con el socio y los colaboradores,
instituyendo procesos de recoleccién de datos las mismas que son obtenidas de

encuestas y buzon de sugerencias.
4.4.2. Politicas de mejora continua.

Para lograr el cumplimiento de sus metas y objetivos cuenta con las siguientes politicas

de mejora continua y de calidad:

v' Contamos con personal profesional dispuesto a asumir los compromisos y

resultados de sus acciones y decisiones.

v" Disponemos de personal capacitado con la finalidad brindar una correcta

atencion a los socios.

v' Las actividades de la COAC “Caniar Ltda.”, deben cumplir con los maximos

niveles de calidad, requerimientos de los socios.
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v

4.4.3.

Tenemos el compromiso de abastecer de servicios innovadores y de mejora
continua, al punto de satisfacer las necesidades de nuestros socios mediante la

mejora continua en los procesos.
El trabajo en equipo es una fortaleza de nuestra organizacion, para cumplir con
las exigencias del mercado mediante la implementacion de nuestro sistema de

calidad y una excelente atencion a los socios.

La politica de calidad de la COAC “Canfiar Ltda.”, sera revisada y actualizada

periddicamente de acuerdo a la realidad de la organizacion.

Planeacion.

Objetivos de mejora continda.

Para el cumplimiento del objetivo de mejora continua brotan a partir de los compromisos

de las politicas institucionales y seran de cumplimiento de todos los colaboradores de la

organizacion:

v

Capacitar al personal peridodicamente en liderazgo, cumplimiento de metas y

atencion al cliente.

Innovar constantemente en la prestacion de servicios, considerando las

necesidades de todo el socio de la Cooperativa.

Evaluar constantemente el desempefio de los colaboradores mediante el

cumplimiento de metas.

Dar a conocer los resultados de evaluaciones de calidad efectuada a los

colaboradores con respecto a la satisfaccion de los socios.

Dotar de informacién a los socios de la calidad de servicio que la Cooperativa

oferta.

Efectuar periédicamente un control interno dentro de la organizacion.

Manejar la contabilidad actualizada para una oportuna toma de decisiones.
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Todos los objetivos planificados se difunden a cada una de las areas de la organizacion.
El personal responsable es el encargado de evaluar el avance y la consecucion de los
objetivos en el tiempo establecido por el equipo de trabajo.

Planificacion de mejora continta

La Cooperativa “Cafiar Ltda.”, planificara previamente la calidad del servicio brindado a
sus socios tomando en cuenta las siguientes caracteristicas:

v" Necesidades y requerimientos de los socios

v" Uso adecuado de los recursos disponibles a fin de cumplir las expectativas de

los socios.

v' [JEstudiar estadisticamente la satisfaccion de los socios permitiendo acciones

de mejora.
Los factores antes indicados permitirdn que la Institucién financiera brinde a todos sus
socios servicios de mejor calidad que cubran con sus expectativas de satisfaccion que

lo requieren.

4.4.4. Responsabilidad, Autoridad y Comunicacion.

Responsabilidad y Autoridad

Las autoridades y las responsabilidades de los colaboradores de la Cooperativa se lo
haran mediante comunicacion formal.

El Consejo de Administracion sera responsable directo de direccionar adecuadamente
el logro obtenido de la mejora continua, y la administracién, la satisfaccion de todos los
socios y participara directamente en auditorias de calidad.

También especificard cada uno de los puestos que dispone la COAC Cafar Ltda., de
acuerdo con las capacidades y habilidades de los colaboradores, Los involucrados en
el disefio de la mejora continla comprometida a comunicar la responsabilidad de cada

area de la organizacion y en el cumplimiento de objetivos de la calidad.

4.45. Control.

Responsabilidades y compromisos con la direccién

La direccion de la COAC “Canar Ltda.”, se comprometera en su totalidad a promover la

mejora continua, con el fin de cumplir con todos los requerimientos y determinaciones
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gue el socio otorgue, por otro lado, los colaboradores tienen un compromiso con la

direccion y con su trabajo.

Seré& responsabilidad, compromiso y autoridad de la direccion:

v

Enfocarse en el servicio que se les brinde a los socios, de esta manera recopilar
reclamos y/o sugerencias, esto se puede lograr mediante la aplicacion de encuestas

a los socios, buzén de reclamos y sugerencias.

Cumplir y hacer cumplir las politicas de calidad y de mejora continua, para lograr un

correcto desarrollo de la institucion.

Dar a conocer a los miembros de la Cooperativa de Ahorro y Crédito “Cafar Ltda.”,

los logros obtenidos, permitiendo que se autoevallien sobre su desemperio.

Constituir sistemas de comunicacion, es decir; ofrecer la confianza necesaria para
que los colaboradores publiqguen sus expectativas, quejas, consejos o
recomendaciones sobre el desempefo de la organizacién, mediante encuestas o

buzén de sugerencias.

Facilitar la informacion e instruirlos a los colaboradores para una administracion

eficiente utilizando las herramientas adecuadas y manejables para todos.

Efectuar evaluaciones periédicas de la mejora continua para comprobar su correcto

desempefio.

4.4.6. Organizacion institucional. (estructura de procesos).

Procesos de liderazgo o gobernantes

El Consejo de Administracién y la Gerencia sera el responsable de generar directrices

estratégicas a toda la institucién y el cumplimiento de las acciones para la mejora del

proceso Administrativo, tales como:

v Colaborar con el disefio e implementacion del sistema de gestion por procesos
v' Cumplimiento de normas establecidas por la Ley de Economia Popular y

Solidaria.
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Gestidn de la informacion y recursos
Planificacion y organizacion de actividades.

Disefio de acciones preventivas, correctivas y de mejora.

D N N N

Realizacién de auditorias internas al Sistema de Gestién por Procesos

4.2.1.4Proceso de prestacion de los servicios o cadena de valor (operativos).

Se encargan de ejecutar efectivamente las politicas y estrategias relacionadas con los
procesos de los servicios que ofrecemos a todos nuestros socios y clientes, ademas se
refiere a la prestacion del servicio cumpliendo con los requerimientos establecidos en
los estandares de calidad, para la satisfaccion plena del cliente externo, es decir son los
servicios y beneficios que da la Cooperativa a través de las actividades principales. Los
procedimientos que se establece en el proceso operativo para la prestacion de los

servicios de captaciones, ahorros e inversiones a plazo fijo y créditos.

4.2.1.5Proceso de apoyo y/o habilitantes.

Al presente proceso se considera como un soporte humano, tecnolégico y administrativo
para el desarrollo 6ptimo del desempefio, es decir nos referimos a los departamentos
gue se encargan en manejar y llevar adelante los procesos generadores de valor. Este
proceso contiene las siguientes actividades muy necesarias para el cumplimiento del
Sistema de Gestion de Calidad:

Talento Humano

Seguridad y Guardiania.
Financiero y Administrativo
Tecnologia de la informacion.

Asesoria Juridica

vV V V V V

Marketing

4.5. Lineamientos para la mejora de los procesos
Cultura corporativa

Los funcionarios deberdn cumplir estrictamente con la normativa, reglas y

procedimientos de la institucion financiera, para que se conviertan en habitos cotidianos
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de todos los socios, lo cual repercutira en la imagen de la Cooperativa, permitiendo la
satisfaccion del cliente interno y externo, motivando a que los procesos puedan

realizarse de manera oportuna y eficiente.

Econdmica Financiera

El nivel de la economia de la Cooperativa permitir4 ejecutar, el proyecto desde la idea
hasta su implementacion, ya que este proceso no repercute en costos, si no de la buena
voluntad y la disponibilidad del personal adecuado para que colabore en su creacion,
implementacion y difusion de la mejora continua para la Cooperativa, contando ademas
con la aprobacion adicional del nivel directivo quienes como 6érgano administrativo daran
el visto bueno de todos los procedimientos, flujogramas y caracterizaciones que

contempla el presente proyecto.

Legal

Todo el proceso que se aplique en la Cooperativa esta regulado bajo las resoluciones,
normativas y cambios propuestos por la SEPS (Superintendencia de Economia Popular
y Solidaria) entidad reguladora, con el fin de prevenir riesgo de caracter operativo y

administrativo.

Tecnoldgica

En cuanto a la tecnologia y la infraestructura de la COAC Cafar Ltda., no existen
problemas para la implementacion del sistema de gestién de la mejora continua, es decir
gue no es necesario la adquisicion de un sistema nuevo, puesto que la tecnologia

disponible pertinente para una adecuada aplicacion del proceso.
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CONCLUSIONES

A través de la identificacion de los procesos que agregan valor al servicio y
atencioén que reciben por parte de la Cooperativa de Ahorro y Crédito Ltda., le ha
permitido conocer cuan importante es un Sistema de Gestién por Procesos y de
Mejora Continua, lo que ha contribuido a realizar propuestas de mejora a la

calidad de todos los procesos y servicios que oferta la institucion.

Se diagnostico la situacion actual de la Cooperativa de Ahorro y Crédito Cafar
Ltda., por lo que existe la deficiencia en los diferentes procesos de la institucion,
por lo cual es necesario implementar la propuesta con la finalidad de adecuar las
mejoras continuas y garantizar el servicio a los clientes de manera eficiente y ser

un modelo referencial a nivel del canton.

Se promueve un modelo de gestion que sirva como guia para administrar
eficientemente los procesos, ya que al realizarce el redisefio de los procesos y
la mejora continua de los mismos, permitira mejorar la calidad de servicio en el
proceso de crédito, captaciones e inversiones, satisfaciendo con eficiencia las

expectativas de los socios y clientes.

Se ha analizado y propuesto un sistema de gestiébn por procesos y mejora
continua en la COAC Cafiar Ltda., ya que al no disponer de una metodologia de
control y de gestién de procesos en la Institucion se hace dificil visualizar con
claridad el desarrollo operativo de las actividades (procesos y procedimientos)
mas importantes de la Institucién, lo cual implica mayor tiempo en ejecutar los

procesos, es decir que son tardios.
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RECOMENDACIONES

Se recomienda implementar una gestién adecuada de los procesos que permita a la
Cooperativa de Ahorro y Crédito Cafiar Ltda., mantenerse en direccién de sus
objetivos de rentabilidad, promoviendo la eficiencia en sus operaciones.

Socializar a todo el personal administrativo y a los socios de la Cooperativa en
asamblea general, sobre la importancia del Sistema de Gestion por Procesos y de
Mejora Continua, para que tengan conocimiento sobre los cambios que se pretende

realizar con la aplicacion de este sistema.

Los colaboradores de la cooperativa deben ser considerados y valorados como el
factor mas relevante dentro de la institucion de tal manera que se sientan
identificados con la cooperativa mostrando un alto nivel de compromiso y confianza
al momento de realizar sus funciones dentro de su puesto de trabajo, y sobre todo
gque se comprometan en operar adecuadamente cada uno de los procesos para

prestar servicios financieros de buena calidad.

El Consejo de Administracién tiene que direccionar adecuadamente la mejora
continua, la administracién, la satisfaccién de los socios y participar en las auditorias,
asi también se debe detallar cada puesto de acuerdo con las capacidades y

habilidades de los colaboradores.

Como recomendacion final es importante que la Cooperativa de Ahorro y Crédito
Canfar Ltda., promueva un sistema de gestiébn de mejora continua que permita una
gestion eficiente controlando todos los factores que se puedan identificar en cada

uno de los procesos realizados por la entidad.

Con la aplicacién del sistema de gestion de procesos y mejora continua en la COAC
se pretende mejorar la operativizacion, la funcionalidad, la agilidad y la calidad de
servicios a los clientes y de esta manera se lograra mayor captacion, créditos e

inversion en la institucion.
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La Universidad Catélica de Loja
MODALIDADA DISTANCIA

FACULTAD DE ADMINISTRACION DE EMPRESAS

ENCUESTAS DIRIGIDAS A LOS DIRECTIVOS Y FUNCIONARIOS DE LA COAC
CANAR LTDA.

I-OBJETIVO:
Implementar una propuesta de sistema de gestion por procesos y mejora continua en la
Ccooperativa de Ahorro y Crédito CafiarLtda., de la ciudad de Cafar.

[I-INSTRUCCIONES:

- Recuerde que su informacion es muy importante y valiosa para la investigacion; por lo
tanto sus respuestas deben ser verdaderas, reales y serias.

- Lea con atencién cada una de las preguntas y responda con una (X) dentro del
paréntesis la que considere pertinente.

III-PREGUNTAS:

1. ¢Tiene conocimiento sobre los sistemas de gestién de calidad?

Si ()

Algo ()
No ()

2. ¢Tiene conocimiento sobre normas ISO 9001:2015?
Si ()
Algo ()
No ()

3. ¢Tiene conocimiento sobre procesos operacionales?
Si ()
Algo ()
No ()

4. ¢;Tiene la cooperativa un area de administracién de procesos?
Si tiene ()
No tiene ()

5. ¢Existen andlisis de procesos en la institucién?
Muchos ()
Pocos ()
Adecuados ()
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¢ Sefale la frecuencia de la evaluaciéon de los procesos operativos proceso?

Mensual ()
Trimestral ()
Semestral ()
Anual ()

¢Existen procesos estratégicos en la institucién?

Si tiene ()

No tiene ()

¢Existen procesos productivos en la institucién?
Si tiene ()

No tiene ()

¢Existen procesos de apoyo en la institucion?

Si ()

No ()

jGracias por su colaboracion.........!
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UNIVERSIDAD TECNICA PARTICULAR DE LOJA
La Universidad Catélica de Loja
MODALIDADA DISTANCIA

FACULTAD DE ADMINISTRACION DE EMPRESAS
ENCUESTAS DIRIGIDAS A LOS SOCIOS DE LA COAC CANAR LTDA.

I-OBJETIVO:
Implementar una propuesta de sistema de gestién por procesos y mejora continua en
la Ccooperativa de Ahorro y Crédito CafiarLtda. de la ciudad de Cafiar.

II-INSTRUCCIONES:

- Recuerde que su informacion es muy importante y valiosa para la investigacion; por lo
tanto sus respuestas deben ser verdaderas, reales y serias.

- Lea con atenciéon cada una de las preguntas y responda con una (X) dentro del
paréntesis la que considere pertinente.

III-PREGUNTAS:

1. ¢Ladistribucién de la instalacién interna de la COAC es amplia y comoda para
realizar las actividades financieras?
No( ) Aveces ( ) Si( )

2. ¢Como considera Ud. el tiempo empleado por la COAC para el servicio de depdsito
y retiro de sus ahorros?

Muy lento (
Lento (
Rapido (

— N

3. La COAC cuenta con un sistema tecnolégico actualizado para la ejecucion de sus
actividades?

Si ()
No( )
4. ¢En alguna ocasién ha accedido usted a la apertura de un crédito?
Si ()
No( )

5. ¢Cuando usted accedido a cualquier tipo de crédito su grado de satisfaccion por el
servicio prestado ha sido?

Excelente ()
Bueno ()
Regular ()
Pésimo ()
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10.

¢,Como califica usted el desempefio de los funcionarios de la COAC?

Excelente ()
Bueno ()
Regular ()
Pésimo ()

¢, Como califica usted el desempefio de los directivos de la COAC?

Excelente ()
Bueno ()
Regular ()
Pésimo ()

¢Le gustaria que la COAC brinde servicios no financieros, de que tipo?
Si ()
No( )

¢ En qué nivel considera usted que se encuentra la COAC “Canfar Ltda.”, respecto
a otras cooperativas a nivel local?

Alta ()

Media ()

Baja ()

¢La COAC ha socializado las politicas internas y las Leyes y acuerdos de la
SEPS?

Frecuentemente ( )

A veces ()

Nunca ()

jGracias por su colaboracion.........!
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La Universidad Catélica de Loja
MODALIDADA DISTANCIA

FACULTAD DE ADMINISTRACION DE EMPRESAS

AGENDA DE OBSERVACIONES A LOS PROCESOS EN LA COAC CANAR

LTDA.
DATOS GENERALES
ObSEIVAON. ...t Fecha: ...,
Proceso de observaciones..........c.ooooveiiiiiiiiiiiin.. Area: ...
FLUIJOGRAMA DEL PROCESO RECORRIDO DEL PROCESO
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Tabla N° 5;Comodidad de las instalaciones de la COACC

VARIABLES FRECUENCIA |[PORCENTAJE
No 23 14%
A Veces 18 11%
Si 121 75%

TOTAL 162 100%

Fuente: Trabajo de campo e investigacion primaria
Elaborado por: Ana Elisabeth Gonzalez P.

Tabla N° 6; Tiempo requerido para la atencién en la COACC

VARIABLES FRECUENCIA | PORCENTAJE
Muy lento 6 4%
Lento 29 18%
Rapido 127 78%

TOTAL 162 100%

Fuente: Trabajo de campo e investigacion primaria
Elaborado por: Ana Elisabeth Gonzalez P.

Tabla N° 7; Calidad de sistema tecnolégico que dispone la institucién

VARIABLES FRECUENCIA | PORCENTAJE

Si 104 64%
No 58 36%
TOTAL 162 100%

Fuente: Trabajo de campo e investigacién primaria
Elaborado por: Ana Elisabeth Gonzalez P.

Tabla N° 8; Beneficiarios de crédito

VARIABLES FRECUENCIA | PORCENTAJE

Si 104 64%
No 58 36%
TOTAL 162 100%

Fuente: Trabajo de campo e investigacion primaria
Elaborado por: Ana Elisabeth Gonzalez P.

Tabla N° 9; Beneficiarios de crédito

VARIABLES FRECUENCIA | PORCENTAJE
Excelente S0 31%
Bueno 87 54%
Regular 25 15%
Pésimo 0 0%

TOTAL 162 100%

Fuente: Trabajo de campo e investigacion primaria
Elaborado por: Ana Elisabeth Gonzalez P.
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Tabla N° 10; Desempefio de los funcionarios

VARIABLES FRECUENCIA | PORCENTAJE
Excelente 56 35%
Bueno 92 57%
Regular 7 4%
Pésimo 7 4%

TOTAL 162 100%

Fuente: Trabajo de campo e investigacion primaria
Elaborado por: Ana Elisabeth Gonzalez P

Tabla N° 11;Desempefio de los directivos

VARIABLES FRECUENCIA | PORCENTAJE
Excelente 58 36%
Bueno 92 57%
Regular 7 4%
Pésimo 5 3%

TOTAL 162 100%

Fuente: Trabajo de campo e investigacién primaria
Elaborado por: Ana Elisabeth Gonzalez P

Tabla N° 12;Servicios no financiero

VARIABLES FRECUENCIA | PORCENTAJE

Si 117 72%
No 45 28%
TOTAL 162 100%

Fuente: Trabajo de campo e investigacion primaria
Elaborado por: Ana Elisabeth Gonzalez P

Tabla N° 13;Nivel de la COAC Canar Ltda.

VARIABLES FRECUENCIA | PORCENTAJE
Alta 53 33%
Media 104 64%
Baja 5 3%

TOTAL 162 100%

Fuente: Trabajo de campo e investigacion primaria
Elaborado por: Ana Elisabeth Gonzalez P
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Tabla N° 14;Socializacion de politicas internas y leyes a los socios

VARIABLES FRECUENCIA | PORCENTAJE
Frecuentemente 34 21%
A veces 81 50%
Nunca 47 29%

TOTAL 162 100%

Fuente: Trabajo de campo e investigacion primaria
Elaborado por: Ana Elisabeth Gonzalez P

Tabla N° 15;Conocimiento de los funcionarios en Gestién de Calidad

VARIABLES | FRECUENCIA | PORCENTAJE
Si 6 35%
Algo 9 53%
No 2 12%

TOTAL 17 100%

Fuente: Trabajo de campo e investigacion primaria
Elaborado por: Ana Elisabeth Gonzalez P

Tabla N° 16;Conocimiento de norma ISO 9001:2015

VARIABLES FRECUENCIA | PORCENTAJE
Si 4 23%
Algo 4 24%
No 9 53%

TOTAL 17 100%

Fuente: Trabajo de campo e investigacion primaria
Elaborado por: Ana Elisabeth Gonzalez P

Tabla N° 17;Conocimiento sobre proceso operacionales

VARIABLES FRECUENCIA | PORCENTAJE
Si 7 41%
Algo 8 47%
No 2 12%

TOTAL 17 100%

Fuente: Trabajo de campo e investigacion primaria
Elaborado por: Ana Elisabeth Gonzalez P

Tabla N° 18;Area administrativa de procesos

VARIABLES FRECUENCIA | PORCENTAJE

Si tiene 3 18%
No tiene 14 82%
TOTAL 17 100%

Fuente: Trabajo de campo e investigacion primaria
Elaborado por: Ana Elisabeth Gonzalez P
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Tabla N° 19;Analisis de proceso en la institucion

VARIABLES FRECUENCIA | PORCENTAJE
Muchos 0 0%
Pocos 12 71%
Adecuados 5 29%

TOTAL 17 100%

Fuente: Trabajo de campo e investigacion primaria
Elaborado por: Ana Elisabeth Gonzalez P

Tabla N° 20;Presentacion de evaluacion de procesos operativos

VARIABLES FRECUENCIA | PORCENTAJE
Mensual 5 29%
Trimestral 0 0%
Semestral 3 18%
Anual 9 53%

TOTAL 17 100%

Fuente: Trabajo de campo e investigacion primaria
Elaborado por: Ana Elisabeth Gonzalez P

Tabla N° 21;Procesos estratégicos en la institucion

VARIABLES FRECUENCIA | PORCENTAJE

Si tiene 4 24%
No tiene 13 76%
TOTAL 17 100%

Fuente: Trabajo de campo e investigacion primaria
Elaborado por: Ana Elisabeth Gonzalez P

Tabla N° 22;Procesos productivos en la institucion

VARIABLES FRECUENCIA | PORCENTAJE

Si tiene 4 24%
No tiene 13 76%
TOTAL 17 100%

Fuente: Trabajo de campo e investigacion primaria
Elaborado por: Ana Elisabeth Gonzalez P

Tabla N° 23;Procesos de apoyo en la institucion

VARIABLES FRECUENCIA | PORCENTAJE

Si 5 29%
No 12 71%
TOTAL 17 100%

Fuente: Trabajo de campo e investigacion primaria
Elaborado por: Ana Elisabeth Gonzalez P
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