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RESUMEN

El presente trabajo, se enmarca en la propuesta de un modelo de gestidon por procesos para
la Cooperativa de Ahorro y Crédito CRECER Ltda. de Loja, entidad que desde sus inicios ha
tenido acogida y se esmera por dar la mejor atencion, por ello se ha visto en la necesidad de

manejar las actividades alineadas con la innovacion y el desarrollo.

El modelo de gestiébn por procesos tiene como fin estandarizar y mejorar los procesos
administrativos que se aplica en los servicios que ofrece la cooperativa, con lo cual se
lograra alcanzar competitividad, calidad y solidez para satisfacer necesidades de sus

clientes y llegar a ofrecer sus servicios a nivel provincial y nacional.

Se pudo visualizar que la descripcién de los procesos actuales de la cooperativa, no estaba
bien definida por ello se pudo levantar un diagrama que estructure los procesos con los que
cuenta la cooperativa: procesos estratégicos, operativos y de apoyo y se logré levantar los
procesos macro para estandarizarlos, reestructurarlos y llevar un control de las actividades

gue optimicen recursos y mejoren los procesos existentes.

Palabras claves: gestion por procesos, procesos estratégicos, operativos y de apoyo,
indicadores de gestibn, mapa de procesos, flujogramas, propuesta de mejora de los

procesos.



ABSTRACT

This work is part of a proposed management model processes for Cooperative Savings and
Credit GROW Ltda. Loja entity since its inception has been well received and strives to give
the best care, so it is seen the need to manage the activities aligned with innovation and
development.

The model process management aims to standardize and improve administrative processes
applied in the services offered by the cooperative, which he will achieve competitiveness,
quality and consistency to meet customer needs and come to offer their services to provincial

and national levels.

It could display the description of the current processes of the cooperative, was not well
defined for it could raise a diagram structured processes are there in the cooperative:
strategic, operational and support processes and managed to lift the processes macro to
standardize them, restructure them and keep track of activities to optimize resources and

improve existing processes.

Keywords: process management, strategic, operational and support processes, indicators,

process map, flowcharts, proposed process improvement.



CAPITULO |
INTRODUCCION



El presente trabajo tiene como finalidad realizar un estudio sobre la gestion que se maneja
en la Cooperativa de Ahorro y Crédito CRECER Cia. Ltda. de Loja, para determinar su
importancia, aplicabilidad y alcance que tiene en el ambito de la innovacion dentro del
desarrollo empresarial de esta entidad financiera.

Proponer el disefio de un modelo de gestion por procesos para esta institucién tiene como
fin estandarizar y mejorar los procesos administrativos que se aplican en cada uno de los
servicios que la cooperativa ofrece, con lo cual se lograra alcanzar la competitividad, calidad
y solidez que permitiran satisfacer las necesidades de sus clientes y ademas llegar a ofrecer

estos servicios a nivel provincial y nacional.

El presente trabajo se encuentra estructurado en cinco capitulos:

Capitulo I: se contempla el planteamiento del problema, considerando que esta nueva
propuesta mejorara los procesos operativos y contribuira a la captacién de mas clientes, la
justificacion de las razones que motivan a realizar; los objetivos general y especificos que
permitiran conocer el aporte; el alcance y las limitaciones sus causas y consecuencias que

puedan darse en el momento de su ejecucion, es decir validar con la realidad.

Capitulo II: se describe la metodologia de acuerdo a los siguientes aspectos: identificacion y
secuencia de los procesos, descripcion de los procesos actuales, seguimiento y mejora de

los procesos identificados y propuesta de mejora de los procesos.

Capitulo 1ll: se describira la parte de investigacion tedrica, la cual consiste en la basqueda
de conceptos que se asocien con lo que significa la gestién por procesos, se desarrollaran

indicadores de gestion y mejoramiento continuo para medir los resultados.

Capitulo IV: se describe los aspectos generales de la cooperativa y de las areas de estudio
tales como: la institucion y el sector al que pertenece, marco legal, organizacion, sus

servicios y sus clientes.

Capitulo V: se detalla la propuesta de mejoramiento de los procesos considerando la mision

y vision de la cooperativa para alcanzar los objetivos y metas a largo plazo.



Para la cooperativa CRECER es muy importante llegar a sus clientes brindando calidad en
sus servicios de forma eficiente de acuerdo a las necesidades que se presenten, asi mismo
mejorar el desempefio, &gil y oportuno de los funcionarios que manejan los servicios en las

diferentes areas.



1.1. Planteamiento del Problema

La Cooperativa de Ahorro y Crédito CRECER Ltda. se crea en Loja el 25 de octubre del
2010, gracias a la iniciativa de 12 jovenes empresarios de la ciudad, quienes motivados por
la necesidad de contar con una entidad financiera dirigida a grupos de microempresarios
con el objeto de financiar y recapitalizar sus proyectos de inversion.

Con el Acuerdo Ministerial N. 0052 de la Direccion Nacional de Cooperativas, obtiene el

permiso para que empiece su labor como una institucion financiera.

Una vez conformada, se unieron personas que mantienen sus microempresas en la ciudad
de Loja, Machala, Cariamanga, Santo Domingo y Estados Unidos, para juntos desarrollar
este proyecto que esta dirigido a los grupos menos favorecidos por la Banca Privada en la

region Sur del pais.

Asi es que el 18 de Enero del 2011 la cooperativa abre sus puertas al publico en general,
para proporcionar servicios financieros de calidad tales como: ahorro, inversiones, crédito,

cobranzas y otorgar financiamiento a todos sus socios.

Actualmente, la cooperativa Crecer cuenta con 1223 socios y cada dia se esfuerza por
mantener la eficacia y solvencia de los productos financieros que posee, productos que han

sido analizados y realizados por un equipo de trabajo multidisciplinario.

Cabe indicar, que para el buen funcionamiento de los procesos operativos es muy
importante contar con manuales, reglamentos, plan estratégico, con la finalidad que regulen
los procesos internos de cumplimiento, frente a las entidades de control externo como el
Ministerio de Inclusibn Econémica Social y el Instituto de Economia Popular y Solidaria, e
internas como es el Gobierno Corporativo que tiene como maximo organismo a la Asamblea

de Socios dentro de la cooperativa.

De acuerdo a la mision de la cooperativa, “Somos una cooperativa confiable que promueve
el desarrollo socioeconémico de su gente siendo eficiente y eficaz en intermediacion
financiera, brindando seguridad y confianza a los cuenta ahorristas”, se pretende la
realizacion del presente proyecto, y asi mejorar la administracion de los procesos operativos

gue se encuentran en ejecucion, lo cual incidird positiva y efectivamente para la toma de
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decisiones, elaboracién de planes estratégicos y ademas se podra determinar una eficiente

gestidn organizacional que caracterizan a la cooperativa.

Asi mismo, es necesario redisefiar, estandarizar y proponer mejoras a los procesos de la
Cooperativa CRECER Ltda. Loja, enfocarlos primordialmente al cliente interno y externo, de
esta manera la gestién de los procesos fortalecera la aplicacion y el control y ademés se
lograr4d una correcta direccion en cada una de las secciones o areas administrativas de la
cooperativa, que sin duda podra aumentar el nimero de socios, nuevos servicios, acceso a

convenios institucionales, apertura de agencias y el reconocimiento a nivel nacional.

Es importante destacar que de acuerdo a la Ley Organica de Economia Popular y Solidaria,
cada servicio y proceso debe estar bien definido, actualizado y adaptado a los
requerimientos de sus clientes, esto garantizard seguridad, agilidad y optimizacion de

recursos.



1.2. Justificaciéon e importancia de la propuesta

De acuerdo a las necesidades y requerimientos que exigen los clientes de una entidad
financiera, dia a dia se espera brindar una oportuna atenciéon y los mejores servicios a los
socios, esto se logra con la aplicacion de procesos agiles, funcionales y flexibles

considerando el tiempo que cada cliente se toma para realizar alguna actividad financiera.

Hoy en dia las entidades financieras deben estar sujetas a los constantes cambios del
mercado, por lo tanto requieren tener un conocimiento amplio y profundo de las nuevas
expectativas, esto se puede lograr con un diagndéstico actual que posibiliten comprender con
precision, los procesos operativos, el marco legal de regulacion de su funcionamiento,
estructura organizacional, las herramientas normativas; y la estructura de los recursos

humanos y tecnolégicos con los que la empresa debe contar para su gestién oportuna.

Existe el propésito de mejorar los procesos operativos y a la vez administrativos de cada
area, entre ellas el area de caja, crédito, inversiones, ahorro, contabilidad y cobranza para
ello se requiere la intervencion a través del disefio de un nuevo modelo de gestién por
procesos que esté centrado al desarrollo y fortalecimiento de la misién, vision y valores
corporativos de la entidad, de esta manera se optimizaran recursos y mejorara el manejo

de aplicacion de los procesos.

Lo que la cooperativa Crecer busca, es satisfacer los requerimientos de manera efectiva, sin
embargo requiere contar procesos, eficientes, evitando tareas que no agregan valor y re
procesos, por esta razén es urgente y necesario la implementacion del modelo de gestion de

procesos para ofrecer servicios de excelencia y mantenerse en el mundo competitivo.

A través de la identificacion de procesos y el levantamiento de informacion, se podra
estructurar de forma clara las fases de cada departamento operativo para que la calidad de
los servicios prestados sea satisfactoria para los socios, asi mismo para que el logro de

ciertos objetivos se cumpla de manera eficaz y eficiente.

Con este proyecto se pretende aportar a la Cooperativa de Ahorro y Crédito CRECER Ltda.,
en primer lugar con la identificacion, determinacion y documentacion de los procesos

operativos, para el estudio, andlisis e implementacién por parte de los directivos de la



cooperativa, llegando a un crecimiento y desarrollo ofreciendo servicios de calidad y
competitividad.



1.3. Objetivos
1.3.1. General

Proponer un modelo de gestion por procesos para mejorar la calidad de los servicios
gue ofrece la Cooperativa de Ahorro y Crédito CRECER Ltda.

1.3.2. Objetivos Especificos

Desarrollar un marco tedrico que permita orientar la investigacién hacia la propuesta

de una gestion por procesos.
Realizar un diagnéstico de la situacion actual de la cooperativa Crecer con el
propésito de establecer las causas que estaria repercutiendo la calidad de los

servicios.

Elaborar una propuesta de mejora de la calidad de los servicios de la Cooperativa, a

través del disefio de un modelo de la gestién por procesos.
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1.4. Hipotesis

El modelo de gestion por procesos en la Cooperativa de Ahorro y Crédito CRECER Ltda.
mejorard los resultados en la prestacién de servicios o productos financieros cumpliendo y
aplicando correctamente los procedimientos y aumentara de manera satisfactoria sus

socios/cliente.

1.5. Alcance

En la propuesta de tesis analizara los procesos que se manejan en las areas de la
cooperativa y se enmarca en el programa nacional de investigaciébn propuesto por la

Direcciéon de Postgrados de la Universidad Técnica Particular de Loja.

Se recopilara y analizara la informacion relacionada con los procesos que se llevan a cabo
en la cooperativa CRECER, con la finalidad de mejorar y estandarizar de acuerdo a los
objetivos y lineamientos establecidos en la institucién para renovar el compromiso con los

clientes brindando un servicio de calidad.

1.6. Limitaciones

En algunos servicios no esta descrito el proceso, por ello con esta propuesta se pretende

establecer la descripcién de cada uno y a la vez mejorar su aplicacion.
La puesta en marcha de esta propuesta dependera de los miembros o directorio de la

Cooperativa CRECER, los mismos que evaluaran los beneficios logrados con esta

propuesta.
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CAPITULO I
METODOLOGIA
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La metodologia aplicada para el levantamiento y estandarizacion de los procesos de la
Cooperativa de Ahorro y Crédito CRECER Ltda., inicia con la identificacion y seleccion de
los procesos que se realizan en la entidad para posteriormente poder evaluar su

aplicabilidad con el objeto de estandarizarlos y promover un mejoramiento continuo.

Es importante considerar que para obtener la informacién de todos los involucrados en el
area administrativa y operativa, se realiz6 mediante la aplicaciéon de entrevistas, al gerente
general y visitas a la entidad, mediante las cuales se pudo establecer las necesidades en

cuanto a procesos que se deben reestructurar e incrementar en la Cooperativa.

Asi mismo, para el analisis se utiliz6 el método descriptivo, que sirve para recoger,
organizar, resumir y presentar los resultados de las observaciones, iniciando con el analisis;
es decir consiste en tomar conclusiones generales para explicaciones particulares de
aplicacion universal y de comprobada validez, para aplicarlos a soluciones o hechos
particulares. También se aplicara el método inductivo, el cual se basa en el razonamiento y
sirve para obtener conclusiones que parten de hechos particulares validos para llegar a
conclusiones de caracter general, y la matriz del andlisis FODA, la misma que ayuda a la
recopilacion y presentacion sistematica de datos para dar una idea clara de una
determinada situacion, en el cual se detallan los procesos de los productos financieros que

ofrece la Cooperativa de Ahorro y Crédito CRECER Ltda. Loja.

Como fuente de informacién tenemos:

o Fuentes primarias (personal involucrado)

o Fuente secundaria (informacion escrita sobre la Cooperativa, perfil de la Cooperativa,

manual de normas y procedimientos, politicas)

Para la determinacion de los procesos que se requieren en la Cooperativa, se aplicaran los

cuatro pasos secuenciales que a continuacion se detalla:

2.1 Identificacion y secuencia de los procesos
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La identificacion de los procesos que se desarrollan en la Cooperativa de Ahorro y Crédito
CRECER Ltda., ha sido obtenida mediante dialogos, aplicacion de entrevistas al Gerente
General y encuestas al personal de la institucion, lo cual ha permitido conocer de manera

precisa cada una de las actividades que realizan los funcionarios dentro de la cooperativa.

Una vez determinadas las funciones principales que se realizan dentro de la cooperativa, se
procedié a unificarlas para determinar cada uno de los procesos que se ejecutan en la
cooperativa, esto permiti6 hacer la concordancia que existe con la mision y vision de la

cooperativa.

El estudio inici6 con reuniones con el personal administrativo de la cooperativa para dar a
conocer sobre la importancia de la Gestién por Procesos, el uso correcto de los manuales
de procedimientos, esto permitid realizar las entrevistas a los funcionarios y ademas

permitié obtener informacién breve respecto a la identificacién de los procesos.

2.2. Descripcién de los procesos actuales

La Cooperativa CRECER Ltda., situada en un plano importante de prestigio y solvencia, se
ha valido de herramientas y estrategias para llegar al mercado, por ello la importancia de
analizar sus fortalezas, oportunidades, debilidades y amenazas, con el fin de identificar las

areas que necesita innovar y cudles necesita reforzar.

Es necesario que la Cooperativa ponga en marcha un mejoramiento continuo de los
procesos operativos, y sepa en qué nivel de calidad se encuentra y no se conforme por

meras percepciones.

Para obtener la informacién se debe aplicar el analisis FODA, ya que las Cooperativas
deben mantener un estudio constante de su situacion interna y externa, por lo tanto los
responsables de cada &rea deben proporcionar informacion confiable y oportuna la cual le

servira para la realizacion del andlisis de situacion actual.
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Tabla No. 1: Analisis FODA

FORTALEZAS

OPORTUNIDADES

Ubicacion estratégica

Aceptacion de la cooperativa en la sociedad

El nimero de socios

Promover la relacion e integracion con otras
entidades nacionales o extranjeras para el
fortalecimiento de la entidad

Solvencia de la cooperativa

Cuenta con un reglamento de normas

Confianza depositada por los clientes

Estabilidad dentro del sector

Amparada por la ley de economia popular y
solidaria

Capacitacion anual al personal de la entidad

Personal suficiente y adecuado para
atencion de requerimientos
Podrian mantener alianzas con otras

entidades para ofrecer nuevos beneficios

Tasa de interés mas baja que otras
cooperativas

Productos financieros competitivos

Cuenta con una pagina web

Actualizacion de la pagina web

DEBILIDADES

AMENAZAS

No cuenta con un proceso de recuperacion
de cartera

Competencia exagerada en el mercado

No cuenta con un plan estratégico o plan de
contingencia.

No cuenta con infraestructura propia

de

comparacion con otras entidades.

Corto  tiempo permanencia  en

Entidades con mayor tecnologia

Fuente: Cooperativa CRECER Ltda. Loja

La descripcién de un proceso asegura de manera efectiva las actividades que se realiza,
por ello es importante hacer uso de un diagrama y/o una ficha de proceso, la cual es un
soporte de la informacion que recaba los datos importantes para el control de las actividades

definidas.
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A continuacion, se detalla en el siguiente diagrama los procesos actuales que realiza la

Cooperativa CRECER, que de acuerdo a los productos financieros, servicios y otros registra

en su manual de normas y procedimientos.

Tabla No.2: Procesos

COOPERATIVA DE AHORRO Y CREDITO CRECER LTDA. LOJA

PROCESOS ACTUALES

MACROPROCESO SUBPROCESO REQUISITOS
Copia de cédula
Certificado de votacion
A.1. Ahorros Rentaplus Copia de planilla servicios
béasicos
Deposito inicial de $33
Copia de cédula y/o partida
de nacimiento
A. AHORROS A.2. Ahorro Dinokids Copia de cédula del
representante legal
Depésito inicial de $ 6
A.3. Crece ahorro Ahorro minimo de $ 20
A.4. Ordenes de pago Crecer | Costo talonario $ 20 las 100
ordenes
A.5. Inversiones
A.5.1. Depésitos a plazo fijo Monto minimo $ 200
B. CREDITOS B.1. Créditos de consumo Solicitud de crédito

Copia de cedula (solicitante y
garantes)

Certificado de votacion
(solicitante y Garante)

Copia de planilla de servicios
basicos

Certificado de ingresos de los
dos ultimos meses del
solicitante y del Ultimo mes
del garante

B.1.1. Crece agil

Sin garante ni encaje

Garantia de aportes sociales
gue posea en la entidad

B.1.2. Crece mas

Capacidad de pago

la garantia del mismo sera
garantias solidarias con firma

B.2. Microcréditos

B.2.1. Crece Pymes

Solicitud de crédito

Copia de cédula solicitante y
garante

Certificado de votacion

solicitante y garante

Copia de planilla servicios
basicos
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Copia del RUC y 3 dultimas
declaraciones |.V.A

B.2.2. Crédito emergente Solicitud de crédito

Copia de cedula (solicitante)

Certificado de votacion

Certificacion de cuenta activa
del banco donde mantiene la
chequera

Copia de planilla servicios
basicos

Copia RUC vy 3 dltimas
declaraciones de |.V.A

Fuente: Cooperativa CRECER Ltda. Loja

La entidad de sus principales operaciones realiza procedimientos basicos como:

o Apertura de Cuenta de Ahorros
o Depésito de Ahorros

. Depdsito a Plazo fijo

J Retiro de Ahorros

. Otorgamiento de Créditos

Se describe a continuacién el procedimiento con el que actualmente se desarrollan los

productos financieros mencionados:

2.2.1. Apertura de cuenta de ahorros

Tabla No. 3: proceso apertura de cuenta de ahorro

No. | RESPONSABLE PROCEDIMIENTO

1 INTERESADO Solicita informacion para la apertura de una cuenta de
ahorros.

2 INTERESADO Se acerca a Servicio al Cliente portando la siguiente

documentacion:

Original y copia de la cédula de ciudadania; original y
copia de la papeleta de votacion; pago de una de las
planillas de agua luz o teléfono actualizada.

En el caso de las cuentas de Ahorro Dinokids, se
aperturaran con la cedula del menor de edad y la de

representante legal.

3 SERVICIO AL CLIENTE Si los datos son reales se continGia con el proceso de

17




apertura de cuenta;, caso contrario se rechaza la

documentacion.

SERVICIO AL CLIENTE

Solicita al socio que llene el Formulario de apertura de
cuenta y registro de firmas, le asigna un numero y

llena la informacion de la libreta de ahorros.

SOCIO

Deposita el monto minimo fijado en la norma vy lo
distribuye en depésitos, certificados de aportacion y

gastos administrativos.

CAJERA

Recibe el depdsito del socio, registra y almacena la

transaccién y le entrega la libreta de ahorros al socio.

Fuente: Cooperativa CRECER Ltda. Loja

2.2.2.

Depdsito de ahorros

Tabla No. 4: proceso depdsito de ahorros

N° RESPONSABLE PROCEDIMIENTO

1 SOCIO Llena la papeleta de depdésito, se dirige a la ventanilla
de la entidad;

2 CAJERA Recibe la papeleta, el dinero se podran realizar
depdsitos con o sin la libreta de ahorro;

3 CAJERA Verifica que la papeleta este llenada correctamente;

4 SOCIO Si la papeleta no estd llenada correctamente se le
devolvera al socio la papeleta, el dinero y la libreta de
ahorro y solicitara la elaboracibn de una nueva
papeleta;

5 CAJERA Si la papeleta esta bien llenada se realiza la
transaccion ingresando al sistema el depoésito de
ahorros;

6 CAJERA Sella la papeleta y devuelve la libreta al depositante;

7 CAJERA Archiva la papeleta para el cuadre diario.

Fuente: Cooperativa CRECER Ltda. Loja
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2.2.3.

Depésito a plazo fijo

Tabla No. 5: proceso depésito a plazo fijo

N° RESPONSABLE PROCEDIMIENTO

1 SOCIO Se acerca al Oficial de Captaciones e Inversiones
portando la siguiente documentacién para realizar un
depdsito a plazo fijo:
Original y copia de la cédula de ciudadania
Original y copia de la papeleta de votacion

2 OFICIAL DE Solicita la informacién pertinente para ser llenada en

CAPTACIONES E el sistema contable.

INVERSIONES En el crece Ahorro el cliente llenard y firmara un
convenio y autoriza que debitaremos de su cuenta de
ahorros la cantidad pactada.

El oficial de captacion informara al cliente que el
cobro de los intereses puede ser de manera mensual
o al vencimiento de la pdliza.
Unicamente las pdlizas superiores a 365 dias estan
exentas del impuesto a la renta, ya sea por cobros
mensuales o al vencimiento.
3 SOCIO Deposita al menos el monto fijado como minimo en la
Norma.
4 CAJERA Recibe el depdsito y registra la transaccién
OFICIAL DE | Suscribe el documento (depoésito a plazo fijo) y lo
CAPTACIONES E | entrega al socio

INVERSIONES GERENTE

En el Crece ahorro se suscribird el convenio entre

socio y/o cliente con la cooperativa.

Fuente: Cooperativa CRECER Ltda. Loja

2.2.4.

Retiro de ahorros

Tabla No. 6: proceso retiro de ahorro

No.

RESPONSABLE

PROCEDIMIENTO

1

SOCIO

Llena la papeleta de retiro, el socio se dirige a las

ventanillas y entrega a la cajera.
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2 CAJERA Recibe del socio: la papeleta de retiro, la cédula de
identidad y la libreta de ahorros. En caso de que no
sea el socio que retire se le pedira su cédula de
identidad junto con la del socio.

3 CAJERA Verificara que la papeleta esté llenada correctamente
y compara las firmas entre la papeleta y la cédula; si
el retiro no es realizado por el socio verifica ademas la
autorizacion en la papeleta de retiro y la firma de

quien retira contra la cédula de identidad.

4 CAJERA Si la papeleta no estéa llenada correctamente el cajero
debera devolver la papeleta y todos los documentos

antes mencionados.

5 CAJERA Solicitara la elaboracién de una nueva papeleta

6 CAJERA Si se encuentra bien llenada la cajera digita y graba la

transaccion de retiro, contando el dinero.

7 CAJERA Entrega el dinero al socio conjuntamente con la libreta

de ahorro actualizada y archiva la papeleta.

Fuente: Cooperativa CRECER Ltda. Loja

2.2.5. Otorgamiento de créditos

Tabla No. 7: proceso otorgamiento de crédito

N° RESPONSABLE PROCEDIMIENTO

1 SOCIO Se acerca a la Cooperativa y solicita un crédito

Debera tener su cuenta Renta Plus habilitada.

2 SOCIO Relne y presenta los documentos requeridos.

3 OFICIAL DE CREDITO Solicita al socio la siguiente informacion:

e Formulario Solicitud de Crédito

e Copia de la cédula y certificado de votacion del
socio y su conyuge

e Copia de la cédula y certificado de votacion del

garante y su cényuge (si aplica)

Certificado de ingresos

Historial Laboral.

Copia de Matricula vehicular

Copia del predio urbano.

Copia de Ruc o Rise (segun el caso)

Tres Ultimas declaraciones y/o facturas de

compra(seguln el caso)
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4 OFICIAL DE CREDITO Oficial analiza la carpeta, verificando el historial de
crédito del socio y su estado en la central de riesgos
(si aplica), luego elabora un informe con respecto a la

5 COMITE DE CREDITO SR(Jellzg;dél informe y analiza la carpeta segln los
montos de aprobacion.

6 COMITE DE CREDITO Aprueba o Rechaza la solicitud de crédito.

7 CAJERA Realiza los descuentos respectivos a cada linea de

Crédito, como encaje certificados de aportacion,

capitalizaciones futuras, servicios cooperativos.

(segun el tipo de crédito)

Fuente: Cooperativa CRECER Ltda. Loja

Estos procesos han sido descritos conforme constan establecidos en el manual de
procedimientos de la cooperativa, y de acuerdo a la propuesta planteada se vera reflejada la

reestructura de los mismos y otros seran levantados para su aplicacion, ver capitulo 5.

2.3. Seguimiento y mejora de los procesos identificados

Una vez identificados los procesos basicos de la Cooperativa CRECER, lo que se pretende
es realizar la selecciéon de los procesos clave, con la finalidad de analizarlos y ver la
pertinencia que pueda haber un mejor control y un cambio importante que afectara

positivamente a toda la entidad en el manejo de sus normas y procedimientos.

Con la aplicacién de encuestas y reuniones al personal administrativo, se pudo detectar que
los procesos estan definidos basicamente y que hay momentos o actividades que no
constan en el procedimiento, por lo tanto esto podria causar inconvenientes o no cumplir con

todo lo establecido en su normativa y al finalizar no se obtendria el resultado esperado.

Asi mismo, en las reuniones se dio relevancia al tema de la innovaciéon y nuevas
tecnologias, la importancia que demanda aplicar en todas las organizaciones vy
especialmente en esta entidad sin desmerecer el arduo empefio y compromiso que cada

uno de los funcionarios ha puesto en sus actividades asignadas.

No obstante, en las encuestas aplicadas se pudo evidenciar que no hacen uso del manual
de procedimientos para realizar el proceso de cada producto, lo hacen fisicamente tomando

conciencia de cumplir lo establecido por el bien de la entidad.
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Se hizo referencia también, en el uso de un buen sistema financiero, confiable y seguro, ya
gue todo depende en gran medida de la rapidez y agilidad con la que opere, de acuerdo a la
encuesta aplicada, se pudo constatar que el sistema actual que utilizan es confiable porque
ha prestado todas las garantias para el acceso y almacenamiento de informacion de cada
una de las transacciones realizadas durante el dia, los 365 dias del afio.

Estan convencidos que los procesos actuales los han realizado sin problema, pero es
oportuno realizar algunos cambios en los procesos para cumplirlos de mejor manera sobre

todo en aquellos que no estan definidos.

2.4, Propuesta de mejora de los procesos

En base a los datos e informacién recopilada de los procesos de la Cooperativa CRECER
Ltda. Loja, se realiz6 un analisis con la finalidad de resaltar las particularidades y la
evolucién de cada uno de los procesos principales, esto ayudara a tener un mayor control

del manejo de cada uno, la evaluacion y medicion por parte de los directivos de la entidad.

Como la propuesta planteada tiene que ver con la innovacién de los procesos, se lograra
mejorar la calidad de cada actividad que se realiza con los diferentes productos y servicios
que ofrece a sus socios/clientes esta importante entidad financiera, principalmente,
microempresarios y entorno social, apoyados y amparados por la Ley Organica de

Economia Popular y Solidaria.

La mejora continua de los procesos, depende en gran medida de la aplicacion y
seguimiento de los procesos, ya que se podra verificar si el ciclo de mejoramiento continuo
ha contribuido con los cambios, aspiraciones y efectividad que esperaban; y ademas si este
mejoramiento se enmarcé en los objetivos, mision y vision de la Cooperativa CRECER Ltda.
Loja.

Para el analisis de los procesos se logré obtener importante informacion que permitio
destacar algunas estrategias o tacticas que apoyaran al mejoramiento de los procesos y que

extenderan propositos de crecimiento en bien de la entidad, se detallan a continuacion:

o Captar nuevos inversionistas
o Posibilidad de abrir agencias

. Buscar otros mercados
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Actualizar la pagina web de la entidad
Lanzar un plan de marketing para captacion de nuevos socios/clientes

Extender sus servicios o productos financieros
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CAPITULO 1l
MARCO TEORICO
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Este capitulo hace referencia a los conceptos bésicos, definiciones que se aplican en la
administracion con el objetivo de enmarcarlos en el analisis de esta investigacion. Asi
mismo, tiene por objeto dar a esta investigacion una coherencia de conceptos y definiciones
que le permitan obtener un aporte de la teoria y del conocimiento cientifico respecto del
tema.

Es facil aceptar la necesidad de cambio en nuestro mundo. Mas dificil es cambiar nosotros
mismos. O que cambie nuestra organizacion, o la forma como hacemos las cosas, a las
cuales podriamos llamar...procesos. La gestion de procesos nos insta a detenernos,
reflexionar acerca de lo que hacemos y preguntarnos: ¢por qué?, ¢para qué?, ¢como?
(Bravo, 2011).

En la actualidad, es una cuestién innegable el hecho de que las organizaciones se
encuentran inmersas en entornos y mercados competitivos y globalizados; entornos en los
gque toda organizacién que desee tener éxito (0, al menos, subsistir) tiene la necesidad de

alcanzar “buenos resultados” empresariales.

Para alcanzar estos “buenos resultados”, las organizaciones necesitan gestionar sus
actividades y recursos con la finalidad de orientarlos hacia la consecucion de los mismos, lo
gue a su vez se ha derivado en la necesidad de adoptar herramientas y metodologias que

permitan a las organizaciones configurar su Sistema de Gestion (Beltran, 2004).

Un Sistema de Gestion, por tanto, ayuda a una organizacion a establecer las metodologias,
las responsabilidades, los recursos, las actividades ... que le permitan una gestién orientada
hacia la obtencion de esos “buenos resultados” que desea, o lo que es lo mismo, la

obtencion de los objetivos establecidos.
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(¢como?)

OBJETIVOS !l!l!l”!l !!

., RESULTADOS
Gestion

A\ 4

(Qué se quiere) (qué se logra)

Responsabilidades
(quién)

Recursos (con qué)
Metodologias (cémo)

Programas (cuanto)

Figura 1. El Sistema de Gestiébn como herramienta para alcanzar los objetivos

Fuente: Guia para una gestién basada en procesos

Con esta finalidad, muchas organizaciones utilizan modelos o normas de referencia
reconocidos para establecer, documentar y mantener sistemas de gestién que les permitan

dirigir y controlar sus respectivas organizaciones.

3.1 Gestién por procesos

La gestion por procesos puede definirse como una forma de enfocar el trabajo, donde se
persigue el mejoramiento de las actividades de una organizacion mediante la identificacion,
seleccidn, descripcién, documentacion y mejora continua de los procesos. Toda actividad o
secuencia de actividades que se llevan a cabo en las diferentes unidades constituye un

proceso y como tal, hay que gestionarlo.
Los principios que orientan la gestion de procesos se sustentan en los siguientes conceptos:
J La misién de una organizacion es crear valor para sus clientes; la existencia de cada

puesto de trabajo debe ser una consecuencia de ello: existe para ese fin.

o Los procesos siempre han de estar orientados a la satisfaccién de los clientes.
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o El valor agregado es creado por los empleados a través de su participacion en los
procesos; los empleados son el mayor activo de una organizacion.

o La mejora del proceso determinard el mayor valor suministrado o entregado por el
mismo.

o La eficiencia de una empresa serd igual a la eficiencia de sus procesos.

El proceso va a ser el nucleo principal donde van a concluir los conocimientos de las
personas que participan en las diferentes unidades funcionales de la organizacion,
integrando los intereses propios de cada una de esas unidades en una meta comuin y cuyo
objetivo sera cumplir con las expectativas de los clientes a los que se dirige dicho proceso
(Pepper, 2011).

3.2. Enfoque basado en procesos

Este principio sostiene que “un resultado se alcanza mas eficientemente cuando las

actividades y los recursos se gestionan como un proceso.

Para poder comprender este principio, es necesario conocer qué se entiende por proceso.

Segun la norma ISO 9000:2000 un proceso es “un conjunto de actividades mutuamente
relacionadas o que interactian, las cuales transforman elementos de entrada en resultados”

(Beltran, Carmona, Carrasco, Rivas, & Tejedor, 2011).

Segun el Modelo EFQM. Proceso es la “secuencia de actividades que van afiadiendo valor
mientras se produce un determinado producto servicio a partir de determinadas

aportaciones”.

Con estas definiciones se puede deducir que el enfoque basado en procesos enfatiza como
los resultados que se desean obtener se pueden alcanzar de manera mas eficiente si se
consideran las actividades agrupadas entre si, considerando, a su vez, que dichas
actividades deben permitir una transformacion de unas entradas en salidas y que en dicha
transformacién se debe aportar valor, al tiempo que se ejerce un control sobre el conjunto de

actividades.
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Entradas Salidas

Figura 2. Secuencia de entrada y salida

Fuente: Guia para una gestiéon basada en procesos

El hecho de considerar las actividades agrupadas entre si constituyendo procesos, permite a
una organizacién centrar su atencion sobre “areas de resultados” (ya que los procesos
deben obtener resultados) que son importantes conocer y analizar para el control del
conjunto de actividades y para conducir a la organizacién hacia la obtencion de los
resultados deseados.

Este enfoque conduce a una organizacién hacia una serie de actuaciones tales como:

Definir de manera sistematica las actividades que componen el proceso.

o Identificar la interrelacién con otros procesos

o Definir las responsabilidades respecto al proceso

o Analizar y medir los resultados de la capacidad y eficiencia del proceso

o Centrarse en los recursos y métodos que permiten la mejora del proceso.

Es importante destacar que los procesos representan la forma en que una organizacion o
empresa, crea y da valor a los clientes, es por ello que los procesos son realizados por

personas bien organizadas de acuerdo a su estructura, tecnologia y flujo de informacion.
En otras organizaciones, el planteamiento de los procesos ayuda a minimizar posibles

errores pero ayuda a maximizar el uso de los recursos, la simplificacion de procesos,

calidad, rapidez y sobretodo un continuo mejoramiento.

3.3. Elementos basicos de un proceso
(Fomento.es, 2005) Los elementos basicos de un proceso son:
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Recursos

!

Entrada mms)-| PROCESQ |- Salidas

T

Control
Figura 3. Elementos bésicos de un proceso
Fuente: Guia para la gestion por procesos
XS Entradas.- son elementos que sufren transformaciones, son los materiales o

informacion proveniente del medio interno o externo.

XS Salidas.- son el resultado de la ejecucién del proceso, servicio o producto, es decir
son bienes o servicios (informacién) generados por el proceso para satisfacer al

cliente.

7
0.0

Recursos.- son los insumos 0 mecanismos necesarios para desarrollar las

actividades del proceso.

7
.0

Control.- son las normas, procedimientos, politicas que el proceso debe cumplir.
3.4. Clasificacion de los procesos
En el siguiente cuadro se visualiza la clasificacion de los procesos, los cuales permiten
establecer los resultados que se producen (salidas), y establecen el inicio de donde surge el

proceso.

Esta clasificacion tiene dos agrupaciones, se describe la primera agrupacion la misma que

tiene una secuencia logica.
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PROCESOS DE APOYO

Figura 4: Clasificacion de los procesos, primera agrupacion

Fuente: Guia para una gestion basada en procesos

Beltran, S., Carmona, M., Carrasco, R., Rivas, M., Tejedor, F. (2011), en los planteamientos

presentados en la guia para una gestion basada en procesos menciona los siguientes tipos

de procesos gue se presentan a continuacion:

7
0’0

7
L4

R/
°

Procesos estratégicos: como aquellos procesos que estan vinculados al @mbito de
las responsabilidades de la direccion y, principalmente, a largo plazo. Se refieren
fundamentalmente a procesos de planificacion y otros que se consideren ligados a

factores clave o estratégicos.

Procesos operativos: como aquellos procesos ligados directamente con la
realizacién del producto y/o la presentacién del servicio. Son los procesos de linea.

Procesos de apoyo: como aquellos procesos que dan soporte a los procesos
operativos. Se suelen referir a procesos relacionados con recursos y mediciones,
siendo considerado uno de los mas adecuados para el desarrollo de una

organizacion.

Por ejemplo, son procesos de apoyo: Control de la documentacion, Auditorias

internas, Gestion de productos no conformes, etc.

En la segunda agrupacion, se presentan los siguientes procesos:
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PROCESOS GESTION DE RECURSOS

CLIENTE
CLIENTE

PROCESOS DE REALIZACION DEL PRODUCTO

PRCCESOS DE MEDICION, ANALISIS

Figura 5: Clasificacion de los procesos, segunda categorizacion

Fuente: Guia para una gestién basada en procesos

7
0’0

7
L4

7
L4

R/
°

Procesos de Planificacion.- Estan vinculados al ambito de las responsabilidades de

la direccion.

Procesos de gestion y recursos.- Permiten determinar, proporcionar y mantener

los recursos necesarios (humanos, infraestructura y ambiente de trabajo).

Procesos de realizacion del producto.- Ayudan a llevar a cabo la produccion o la

presentacion del servicio.

Procesos de medicion, analisis y mejora.- Permiten hacer el seguimiento de los

procesos, medirlos, analizarlos y establecer acciones de mejora.

3.5. Principios de la gestidén por procesos

(Domingo Rey) dice que un proceso es un conjunto de actividades que se desarrollan en

una secuencia determinada permitiendo obtener unos productos o salidas a partir de unas

entradas o materias primas.

Los procesos pueden ser industriales (en los que entran y salen materiales) o de gestién (en

los que entra y sale informacion).
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Los procesos existen en cualquier organizacion aunque nunca se hayan identificado
ni definido: los procesos constituyen lo que hacemos y como lo hacemos.

En una organizacion, practicamente cualquier actividad o tarea puede ser
encuadrada en algun proceso.

No existen procesos sin un producto o servicio.

No existe cliente sin un producto y/o servicio.

No existe producto y/o servicio sin un proceso.

Ante ello la gestion por procesos conlleva a:

Una estructura coherente de procesos que representa el funcionamiento de la
organizacion.

Un sistema de indicadores que permita evaluar la eficacia y eficiencia de los
procesos tanto desde el punto de vista interno (indicadores de rendimiento) como

externo (indicadores de percepcion).

Una designacion de responsables de proceso, que deben supervisar y mejorar el
cumplimiento de todos los requisitos y objetivos del proceso asignado (costes,
calidad, productividad, medioambiente, seguridad y salud laboral, moral).

Cuando se define y analiza un proceso, es necesario investigar todas las
oportunidades de simplificacion y mejora del mismo. Para ello, es conveniente tener

presentes los siguientes criterios:

Se deben eliminar todas las actividades superfluas, que no afiaden valor.

Los detalles de los procesos son importantes porque determinan el consumo de
recursos, el cumplimiento de especificaciones, en definitiva: la eficiencia de los
procesos. La calidad y productividad requieren atencion en los detalles.

No se puede mejorar un proceso sin datos. En consecuencia: son necesarios

indicadores que permitan revisar la eficacia y eficiencia de los procesos (al menos

para los procesos clave y estratégicos).
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Las causas de los problemas son atribuibles siempre a los procesos, nunca a las

personas.

En la dinamica de mejora de procesos, se pueden distinguir dos fases bien
diferenciadas: la estabilizacion y la mejora del proceso. La estabilizacion tiene por
objeto normalizar el proceso de forma que se llegue a un estado de control, en el que
la variabilidad es conocida y puede ser controlada. La mejora, tiene por objeto reducir
los margenes de variabilidad del proceso y/o mejorar sus niveles de eficacia y

eficiencia.

El analisis y definicion de los procesos permite:

A\

YV V VYV V

Establecer un esquema de evaluacion de la organizacién en su conjunto (definiendo
indicadores de los procesos).

Comprender las relaciones causa-efecto de los problemas de una organizacién y por
lo tanto atajar los problemas desde su raiz.

Definir las responsabilidades de un modo sencillo y directo (asignando responsables
por proceso y por actividad).

Fomentar la comunicacion interna y la participacion en la gestion.

Evitar la “Departamentalizacion” de la empresa.

Facilitar la Mejora Continua (Gestién del Cambio).

Simplificar la documentacion de los sistemas de gestion (puesto que por convenio un
proceso podemos describirlo en un Unico procedimiento)

Evitar despilfarros de todo tipo.

3.6. Herramientas utilizadas en la gestion por procesos

Es imprescindible considerar ciertas herramientas para la mediciéon y seguimiento de los

procesos que ayuden a la empresa a lograr mayores beneficios con el sistema de gestion

por procesos.

Segun la revista Leader Ship en su articulo Herramientas para la medicién y el

seguimiento de los procesos (2013), asegura que sin unas buenas herramientas y

sistemética para la medicion, una empresa no obtendra la eficacia del sistema de gestion

enfocado al proceso.
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a) Auditoria interna. Se trata de un proceso sistematico, independiente y documentado
para obtener evidencias de la auditoria (registros, declaracion de hechos, informacion) y
evaluarlas de manera objetiva con el fin de determinar la extension en que se cumplen los

criterios de auditoria (politicas, procedimientos requisitos utilizados como referencia).

Al ser la auditoria interna un requisito ISO 9001 ha de cumplir las siguientes condiciones

. Tener un enfoque a proceso.
. Tener un enfoque a gestion.
. Ser un elemento del sistema de gestién de la calidad.

b) Autoevaluaciéon. Es un examen sistematico, estructurado y periédico de los procesos y
sus resultados. Proporciona opiniones o juicios, es una herramienta del responsable del
proceso. Su principal valor afiadido es el compromiso con los planes de accién que su
realizacion induce en el autoevaluador. Este valor se incrementa cuando la autoevaluacion

es realizada por el equipo de proceso, contribuyendo a desarrollar una cultura comun.

c) El cuadro de mando del proceso. Se trata de un documento de sintesis de indicadores
de funcionamiento y medidas de resultados de un proceso. El cuadro de mando ha de

proporcionar informacion relevante para:

. Enfocar la organizacion diciendo lo que es importante.

. Facilitar el despliegue de politicas, objetivos y estrategias.

. Apoyar la alineacion con el entorno (escenario-clientes).

. Facilitar la comprension de la relacion existente entre las medidas de funcionamiento

interno y la satisfaccion del cliente y los objetivos de la empresa.

d) La ficha del proceso. Puede tener cierto interés, como herramienta pedagdgica, de

sintesis o de comunicacion. Su contenido puede ser el siguiente:

. Categorizacion del input del proceso.

. Determinacion de las interacciones del proceso.
. Categorizacion del output del proceso.

. Atributos de calidad del cliente.

. Indicadores y medidas del proceso.
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. Responsable del proceso.

3.7. Diagrama de Flujo o flujograma

El flujograma es una representacion grafica de un proceso con sus entradas, actividades,
puntos de decision y resultados. Describe con precision el proceso completo de trabajo y
proporciona una idea global sobre el funcionamiento del mismo, lo que lo convierte en una
herramienta eficaz para el analisis de procesos, especialmente en las fases de su disefio,

implantacioén y revision (Fernandez Marfiueco, 2004).

Entre las ventajas que presta el uso de flujogramas, las mas relevantes son:

o Favorecer la realizacion y organizacion de las actividades y tareas dentro del proceso.

o Permitir la identificacion de las tareas y de los responsables de los procesos.

o Ayudan a detectar las areas de mejora, al identificar aquellas zonas claves donde
existen carencias u oportunidades para optimizar el desarrollo del proceso.

o Permiten comprender el alcance del proceso de un “vistazo”, al visualizar todo el
proceso en su conjunto.

o Posibilita el seguimiento y control del proceso, a través de un sistema de indicadores
adecuados.

o Utilizan simbolos estandar, lo que se traduce en el uso de un lenguaje comun de facil

comprension.

3.7.1. Simbologia de flujogramas
Es importante de los simbolos tengan un tamafio similar y que se coloquen de forma

ordenada, a continuacion se presentan los simbolos mas utilizados en la elaboracién de los

diagramas de flujo

35



INICIO ETAPA DE
TERMIMNACIOM FROCESO

DOCUMENTO

Hﬁ_ﬂﬂff’__“m

a

PROCESO

BASE DE DATOS

—EDMENT.“.RI o
CONECTOR

ARCHIVO

Figura 6: Simbologia de fjujogramas
Elabora: http://diagramasdeflujo-hd.blogspot.com/

3.8. Metodologia para la mejora de procesos

La mejora continua en una organizacion que comparte una filosofia de la calidad total o

excelencia parte de la idea de que toda situacion es mejorable.

De esta forma, la blsqueda de la excelencia debe contemplar la mejora continua de los
resultados contemplados en todos los ambitos (satisfacciéon del cliente/usuario, de las
personas que integran la organizacion, contribucién a la mejora de la sociedad y resultados

de negocio).

Para alcanzarla, habréa que desarrollar una adecuada gestion de los clientes internos (capital
humano, unidades y departamentos) y externos, los recursos, incluyendo el conocimiento, el
aprendizaje, la creatividad, la innovacion y el aprovechamiento de las oportunidades que
ofrecen las nuevas tecnologias, las alianzas, y una 6ptima gestion de los procesos y las

relaciones con los clientes.
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Segun el Modelo americano Malcolm Baldrige (1999), la mejora y el aprendizaje continuo
deben ser parte del trabajo diario, desarrollados tanto a nivel individual como global dentro
de la organizacion, corregir los problemas en su origen. Ambos deben ser emprendidos
aprovechando oportunidades para innovar y hacer mejor las cosas, asi como para corregir
los problemas.

Segun el Modelo europeo EFQM de Excelencia, la organizacibn comprometida con la
calidad total refuerza su compromiso de mejora continua y para ello adopta una estrategia
mas madura y soélida que afecta a todos los ambitos facilitadores (liderazgo, politica y
estrategia, gestion del capital humano y los recursos, gestion de los procesos y de las
alianzas) y los resultados (en el cliente, en el personal, en la sociedad y en los resultado

clave).

El establecimiento de un sistema de indicadores que permitan realizar un seguimiento del
desarrollo de los procesos y del grado de consecucidon de los objetivos prefijados esta
dirigido a la MEJORA CONTINUA de los mismos, es decir, a asegurar la eficacia y calidad

de resultados de forma continuada.

3.9. El Ciclo de Mejora Continua

En la filosofia del Modelo EFQM se pone énfasis en la importancia del ciclo de mejora PDCA
(Plan-Do-Check-Act-) que corresponden a Planificar, Hacer, Verificar y Actuar,

respectivamente.

Por resultados entendemos los logros, tanto en términos econdémicos y financieros como
operativos y de satisfaccion de las expectativas de todos los grupos de interés de la

organizacion como consecuencia del enfoque estratégico y el despliegue.

Para la consecucion de dichos resultados la organizacion debera realizar un enfoque o
planteamiento de los criterios sélidamente fundamentados e integrados en todos los

aspectos de la organizacion.

Dichos enfoques deberan tener un despliegue de manera sistematica para asegurar una

implantacién completa.
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Por ultimo, la organizacion debera evaluar y revisar la efectividad de los enfoques y
despliegues utilizados, identificando y estableciendo prioridades para, a continuacion,

planificar e implantar las mejoras precisas en base a las conclusiones de la evaluacion.

El ciclo de mejora continua (PDCA), se sintetiza en las siguientes etapas:

PLANIFICAR: este primer paso consiste en analizar, identificar areas de mejora, establecer

metas, objetivos y métodos para alcanzarlos y elaborar un plan de accion para la mejora.

HACER: este segundo paso consistiria en implantar o desarrollar lo planificado
anteriormente. Es deseable poder controlar los efectos y aprovechar sinergias y economias
de escala en la gestion del cambio. Para ello, en muchas ocasiones sera preciso comenzar
con un proyecto piloto, modelizando el cambio y extrayendo conclusiones y conocimientos

de los resultados aplicables al resto de la organizacién o de los procesos implicados.

VERIFICAR: consiste en analizar los efectos de lo realizado anteriormente.

ACTUAR: en esta etapa se implantardn las correcciones oportunas de forma que se

actualizara la planificacion.

De esta forma, se habria cubierto un ciclo completo de mejora y los pasos sucesivos
consistirian en repetir el proceso en todas sus etapas anteriores y de forma continua, puesto

gue siempre habria posibilidades de mejora.

Como puede observarse, la filosofia de la mejora continua desafia los estandares
establecidos, revisdndolos y haciéndolos cada vez mas exigentes, y realizando ajustes

continuos en la orientacién de los procesos a sus clientes o destinatarios

3.10. Indicadores de gestion
Un indicador de gestion es la expresion cuantitativa del comportamiento y desempefio de un
proceso, cuya magnitud, al ser comparada con algun nivel de referencia, puede estar

sefialando una desviacion sobre la cual se toman acciones correctivas o preventivas segun

el caso (Pérez).

38



Para trabajar con los indicadores debe establecerse todo un sistema que vaya desde la
correcta comprension del hecho o de las caracteristicas hasta la de toma de decisiones

acertadas para mantener, mejorar e innovar el proceso del cual dan cuenta.

Un indicador es una medida de la condicion de un proceso o evento en un momento
determinado. Los indicadores en conjunto pueden proporcionar un panorama de la situacién

de un proceso, de un negocio, de la salud de un enfermo o de las ventas de una compafiia.

Los indicadores son una forma clave de retroalimentar un proceso, de monitorear el avance
0 la ejecucidon de un proyecto y de los planes estratégicos, entre otros. Y son mas
importantes todavia si su tiempo de respuesta es inmediato, o muy corto, ya que de esta

manera las acciones correctivas son realizadas sin demora y en forma oportuna.

3.10.1. Beneficios de los indicadores de gestion

Entre los beneficios que puede proporcionar a una organizacion la implantacion de un

sistema de indicadores de gestién se tiene:

. Satisfaccion del cliente

La identificacion de las prioridades para una empresa marca la pauta del rendimiento. En la
medida en que la satisfaccion del cliente sea una prioridad para la empresa, asi lo
comunicara a su personal y enlazara las estrategias con los indicadores de gestién, de

manera que el personal se dirija en dicho sentido y sean logrados los resultados deseados.

o Monitoreo del proceso

El mejoramiento continuo so6lo es posible si se hace un seguimiento exhaustivo a cada
eslabon de la cadena que conforma el proceso. Las mediciones son las herramientas
bésicas no sélo para detectar las oportunidades de mejora, sino ademas para implementar

las acciones.

o Benchmarking
Si una organizacion pretende mejorar sus procesos, una buena alternativa es traspasar sus

fronteras y conocer el entorno para aprender e implementar lo aprendido. Una forma de
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lograrlo es a través del benchmarking para evaluar productos, procesos y actividades y
compararlos con los de otra empresa. Esta practica es mas facil si se cuenta con la

implementacion de los indicadores como referencia.

. Gerencia del cambio

Un adecuado sistema de medicidén les permite a las personas conocer su aporte en las
metas organizacionales y cuéles son los resultados que soportan la afirmaciéon de que lo

esta realizando bien.

3.10.2. Tipos de indicadores

En el contexto de orientacién hacia los procesos, un indicador puede ser de proceso o de
resultados. En el primer caso, se pretende medir que esta sucediendo con las actividades, y

en segundo se quiere medir las salidas del proceso.

También se pueden clasificar los indicadores en indicadores de eficacia o de eficiencia. El
indicador de eficacia mide el logro de los resultados propuestos. Indica si se hicieron las
cosas que se debian hacer, los aspectos correctos del proceso. Los indicadores de eficacia
se enfocan en el qué se debe hacer, por tal motivo, en el establecimiento de un indicador de
eficacia es fundamental conocer y definir operacionalmente los requerimientos del cliente del
proceso para comparar lo que entrega el proceso contra lo que él espera. De lo contrario, se

puede estar logrando una gran eficiencia en aspectos no relevantes para el cliente.

Los indicadores de eficiencia miden el nivel de ejecucion del proceso, se concentran en el
Como se hicieron las cosas y miden el rendimiento de los recursos utilizados por un

proceso. Tienen que ver con la productividad:
J Indicadores de cumplimiento: tiene que ver con la conclusion de una tarea. Los
indicadores de cumplimiento estan relacionados con las razones que indican el grado de

consecucion de tareas y/o trabajos. Ejemplo: cumplimiento del programa de pedidos.

o Indicadores de evaluacion: la evaluacion tiene que ver con el rendimiento que se

obtiene de una tarea, trabajo o proceso. Los indicadores de evaluacion estan relacionados
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con las razones y/o los métodos que ayudan a identificar nuestras fortalezas, debilidades y
oportunidades de mejora. Ejemplo: evaluacién del proceso de gestion de pedidos.

o Indicadores de eficiencia: teniendo en cuenta que eficiencia tiene que ver con la
actitud y la capacidad para llevar a cabo un trabajo o una tarea con el minimo de recursos.
Los indicadores de eficiencia estan relacionados con las razones que indican los recursos
invertidos en la consecucion de tareas y/o trabajos. Ejemplo: Tiempo fabricacién de un

producto, razén de piezas / hora, rotacion de inventarios.

o Indicadores de eficacia: eficaz tiene que ver con hacer efectivo un intento o
propésito. Los indicadores de eficacia estan relacionados con las razones que indican
capacidad o acierto en la consecucion de tareas y/o trabajos. Ejemplo: grado de satisfaccion

de los clientes con relacion a los pedidos.

o Indicadores de gestion: teniendo en cuenta que gestion tiene que ver con
administrar y/o establecer acciones concretas para hacer realidad las tareas y/o trabajos
programados y planificados. Los indicadores de gestion estan relacionados con las razones
que permiten administrar realmente un proceso. Ejemplo: administracion y/o gestion de los

almacenes de productos en proceso de fabricacién y de los cuellos de botella.

3.11. Introduccién al mejoramiento continuo

El Mejoramiento Continuo es un proceso que describe muy bien lo que es la esencia de la
calidad y refleja lo que las empresas necesitan hacer si quieren ser competitivas a lo largo

del tiempo.

La importancia de esta técnica gerencial radica en que con su aplicacion se puede contribuir
a mejorar las debilidades y afianzar las fortalezas de la organizacién, a través de este se
logra ser mas productivos y competitivos en el mercado al cual pertenece la organizacion,
por otra parte las organizaciones deben analizar los procesos utilizados, de manera tal que
si existe algun inconveniente pueda mejorarse o corregirse; como resultado de la aplicacién
de esta técnica puede ser que las organizaciones crezcan dentro del mercado y hasta llegar

a ser lideres.
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Hay que mejorar porque, "en el mercado de los compradores de hoy el cliente es el rey", es
decir, que los clientes son las personas mas importantes en el negocio y por lo tanto los
empleados deben trabajar en funcion de satisfacer las necesidades y deseos de éstos.

La busqueda de la excelencia comprende un proceso que consiste en aceptar un nuevo reto
cada dia. Dicho proceso debe ser progresivo y continuo. Debe incorporar todas las
actividades que se realicen en la empresa a todos los niveles.

El proceso de mejoramiento es un medio eficaz para desarrollar cambios positivos que van a
permitir ahorrar dinero tanto para la empresa como para los clientes, ya que las fallas de
calidad cuestan dinero. Asimismo este proceso implica la inversidn en nuevas maquinaria y
equipos de alta tecnologia mas eficientes, el mejoramiento de la calidad del servicio a los
clientes, el aumento en los niveles de desempefio del recurso humano a través de la
capacitacion continua, y la inversion en investigacién y desarrollo que permita a la empresa

estar al dia con las nuevas tecnologias.

La base del éxito del proceso de mejoramiento es el establecimiento adecuado de una
buena politica de calidad, que pueda definir con precision lo esperado por los empleados;
asi como también de los productos o servicios que sean brindados a los clientes. Dicha
politica requiere del compromiso de todos los componentes de la organizacion, la cual debe
ser redactada con la finalidad de que pueda ser aplicada a las actividades de cualquier
empleado, igualmente podréa aplicarse a la calidad de los productos o servicios que ofrece la
compaifiia, asi es necesario establecer claramente los estandares de calidad, y asi poder

cubrir todos los aspectos relacionados al sistema de calidad.

La calidad total no solo se refiere al producto o servicio en si, sino que es la mejoria
permanente del aspecto organizacional, gerencial; tomando una empresa como una
maquina gigantesca, donde cada trabajador, desde el gerente, hasta el funcionario del mas

bajo nivel jerarquico estdn comprometidos con los objetivos empresariales (www.aec.es).

Los siguientes conceptos ratifican lo mencionado:

James Harrington (1993), para él mejorar un proceso, significa cambiarlo para hacerlo mas
efectivo, eficiente y adaptable, qué cambiar y como cambiar depende del enfoque especifico

del empresario y del proceso.
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Fadi Kabboul (1994), define el Mejoramiento Continuo como una conversion en el
mecanismo viable y accesible al que las empresas de los paises en vias de desarrollo

cierren la brecha tecnoldgica que mantienen con respecto al mundo desarrollado.

Abell, D. (1994), da como concepto de Mejoramiento Continuo una mera extension historica
de uno de los principios de la gerencia cientifica, establecida por Frederick Taylor, que
afirma que todo método de trabajo es susceptible de ser mejorado (tomado del Curso de

Mejoramiento Continuo dictado por Fadi Kbbaul).

L.P. Sullivan (1994), define el Mejoramiento Continuo, como un esfuerzo para aplicar

mejoras en cada area de la organizacién a lo que se entrega a clientes.
Eduardo Deming (1996), segun la dptica de este autor, la administracién de la calidad total

requiere de un proceso constante, que serd llamado Mejoramiento Continuo, donde la

perfeccién nunca se logra pero siempre se busca.
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CAPITULO IV
ASPECTOS GENERALES DE LA INSTITUCION Y DEL DEPARTAMENTO DE ESTUDIO
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4.1. LA INSTITUCION Y EL SECTOR AL QUE PERTENECE

<
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Cooperativa de Ahorro y Credito de
Crecimiento Econmndomico Rentable Ltda.
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Figura 7. Logotipo Cooperativa CRECER Ltda. Loja
Fuente: Cooperativa de Ahorro y Crédito CRECER Ltda. Loja

La Cooperativa de Ahorro y Crédito de Crecimiento Econdmico Rentable “CRECER” Ltda.,
nacio en Loja en el afio 2010, gracias a la iniciativa de 12 jévenes empresarios de la ciudad,
por la necesidad de contar con una entidad Financiera dirigida a grupos de

Microempresarios que necesitan financiar y recapitalizar sus proyectos de inversion.

Fueron 12 personas las que iniciaron la labor de conformar la Cooperativa, la misma que el
dia 25 de Octubre del 2010 obtuvo el Acuerdo Ministerial N. 0052 de la Direccién Nacional

de Cooperativas, para que empiece su labor como una institucion Financiera.

Una vez conformada se unieron personas que mantienen sus microempresas tanto en la
ciudad de Loja, Machala, Cariamanga, Santo Domingo y Estados Unidos, para juntos
desarrollar este proyecto que esta dirigido a los grupos menos favorecidos por la Banca

Privada.

Asi es que un martes 18 de Enero del 2011 nuestra cooperativa abrié sus puertas al publico
en general, para proporcionar servicios financieros de calidad y otorgar financiamiento a

todos sus Socios.

Teniendo una acogida en el nicho de mercado enfocados, mantenemos ya mas de 300
socios y cada dia crecemos por la eficacia de los productos financieros que posee la
Cooperativa, productos que han sido analizados y realizados por un equipo de trabajo

multidisciplinario.
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Mision

“Somos una cooperativa confiable que promueve el desarrollo socioecondmico de su gente
siendo eficiente y eficaz en intermediacion financiera, brindando seguridad y confianza a los
cuenta ahorristas”.

Vision

“Entidad financiera lider en el mercado de las cooperativas de Ahorro y Crédito, inspiradas
en los valores cooperativos ofrecemos productos financieros de calidad, asegurando la

rentabilidad y sostenibilidad de sus asociados”.

Politicas de Crecer Ltda.

o Integridad, actuamos dentro de los principios éticos y legales.

o Transparencia, actuamos de manera clara, consistente y oportuna.

J Respeto por la personas, damos un trato digno a las personas y valoramos sus
diferencias.

J Responsabilidad Social, somos un factor de desarrollo en los sectores donde

estamos presentes.

o Actitud de servicio, somos amables, oportunos y eficaces en la prestacion de
nuestros servicios.

o Trabajo en equipo: valoramos y fomentamos el aporte de las personas para el logro
de los objetivos.

o Confianza: generamos credibilidad y manejamos responsablemente la informacion.

Principios:

La cooperativa, como sociedad autébnoma de personas unidas voluntariamente para
enfrentar sus necesidades y aspiraciones econoémicas, sociales y culturales, por medio de
una empresa de propiedad conjunta y democraticamente controlada, rige sus actividades de
conformidad con los siguientes principios que seran lineamientos por medio del cual la

cooperativa pondra en préctica sus valores:

a. Membrecia y retiro abierto y voluntario;
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b. Control democrético de los miembros (un socio un voto);

C. Participacion econémica de los socios y socias y distribucion de los excedentes y/o la
totalidad de los intereses pagados a la cooperativa por operaciones de crédito;

d. Integracion y apoyo a Cooperativas, Asociaciones de Camaras de Produccién a nivel

local, nacional e internacional;

e. Creacion de reservas indivisibles de los excedentes que genere el trabajo con la
cooperativa.
f. Atencién e intereses por el desarrollo econémico de la Cooperativa de Ahorro y

Crédito de Crecimiento Economico Rentable Crecer Ltda., trabajando por el
desarrollo sostenible de su entorno.

g. Neutralidad politica, religiosa y racial;

h. Autonomia e independencia.

i. Educacioén, entrenamiento e informacion.

Valores:

o Ayuda Mutua

J Responsabilidad

. Democracia

. Igualdad

. Solidaridad.

. Honestidad

o Transparencia

o Preocupacién por los demas.

4.2. Objetivos

Son objetivos de la Cooperativa CRECER Ltda.:

Promover el desarrollo socio-econdmico de sus socios y socias y de la cooperativa.
Fomentar el ahorro de todos sus socios y socias para su engrandecimiento personal
y familiar;

C. Fomentar el desarrollo de los socios de la Cooperativa de Ahorro y Crédito de

Crecimiento Econdmico Rentable Crecer Ltda.
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Fomentar, a través de sus servicios, los principios de autogestion, autofinanciamiento
y auto control como base fundamental del funcionamiento y desarrollo de la
cooperativa,

Promover su relacion y/o integracion con otras entidades nacionales y/o extranjera,
en procura de mantener convenios de cooperacion que contribuyan al fortalecimiento
de la institucion y del sistema cooperativo;

Obtener fuentes de financiamiento interna y/o externa, que fueren necesarias y
convenientes, para el desarrollo institucional y de sus asociados.

Promover la afiliacion de socios y socias a la Cooperativa, tendiente a su
consolidacién y desarrollo;

Establecer otros servicios y actividades que contribuyan al mejoramiento social y
econémico de sus miembros;

Fomentar la educacion, formacion, informacién y capacitacion a los asociados,
directivos, funcionarios y empleados;

Ejecutar eficientemente y eficazmente la intermediacidn financiera entre sus socios y
socias, para lo cual implementara todos los productos financieros que le permitan las
disposiciones legales vigentes. Productos que deben ser orientados a captaciones y
colocaciones; vy,

Conceder préstamos a sus asociados y asociadas, de conformidad a las normas y
procedimientos que refiera el Reglamento y Manuales de Crédito.

Donde estamos ubicados

g g

Figura 8: Ubicacion de la Cooperativa CRECER Ltda. Loja
Fuente: Cooperativa CRECER Ltda. Loja
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Actualmente la Cooperativa CRECER se encuentra ubicada su Casa Matriz en la provincia
de Loja, canton Loja, ciudad de Loja, en la direccién de la calle Imbabura entre Avenida
Universitaria y 18 de noviembre, referencia Parque Bolivar.

4.3. Base Legal
4.3.1. Generalidades y Principios

ADECUACION DE ESTATUTOS: La Cooperativa de Ahorro y Crédito de Crecimiento
Econémico Rentable Crecer Ltda., Actualmente funcionando en legal y debida forma,
adecua su Estatuto Social, sometiendo su actividad y operacion a la Ley Orgéanica de la
Economia Popular y Solidaria y del Sector Financiero Popular y Solidario, en cumplimiento
de lo establecido en la Disposicion Transitoria Primera de la Ley Organica de la Economia
Popular y Solidaria y del Sector Financiero Popular y Solidario, y de conformidad con la
regulacién dictada para el efecto. Para los fines del presente Estatuto, las cooperativas de
ahorro y crédito son organizaciones formadas por personas naturales o juridicas que se
unen voluntariamente con el objeto de realizar actividades de intermediacion financiera y de
responsabilidad social con sus socios y, previa autorizacién de la Superintendencia, con
clientes o terceros con sujecion a las regulaciones y a los principios reconocidos en la Ley
Orgénica de la Economia Popular y Solidaria y del Sector Financiero Popular y Solidario, su
Reglamento General, las Resoluciones de la Superintendencia de Economia Popular y

Solidaria y del ente regulador.

DOMICILIO, RESPONSABILIDAD, DURACION: El domicilio principal de la Cooperativa es
el Cantén Loja, Provincia de Loja, y, cuando su actividad asi lo demande, previa autorizacion
de la Superintendencia de Economia Popular y Solidaria, la cooperativa podra abrir oficinas
operativas en cualquier parte del territorio nacional. La cooperativa serd de responsabilidad
limitada a su capital social; la responsabilidad personal de sus socios estara limitada al
capital que aportaren a la entidad. La cooperativa sera de duracién ilimitada, sin embargo,
podra disolverse y liquidarse por las causas y el procedimiento previstos en la Ley de

Economia Popular y Solidaria y del Sector Financiero Popular y Solidario.

OBJETO SOCIAL: La cooperativa tendra como objeto social principal realizar actividades

de intermediacion financiera y de responsabilidad con sus socios.
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La Superintendencia de Economia Popular y Solidaria distingue a las cooperativas de ahorro
y crédito en abiertas o cerradas, entendiéndose que las primeras exigen como requisito a
sus socios Unicamente la capacidad de ahorro y el domicilio en una ubicacién geografica
determinada; mientras que las segundas aceptan como socios Unicamente a quienes se
pertenecen a un grupo determinado en razén de un vinculo comdn como profesion, relacion
laboral o gremial, por ejemplo. Con base en lo anterior, por su gestion, esta cooperativa de
ahorro y crédito es, lo que significa que se cefiira a las disposiciones diferenciadas que la

Superintendencia de Economia Popular y Solidaria emitira para aquellas.

Actividades: La cooperativa podra efectuar todo acto o contrato licito, tendiente al

cumplimiento de su objeto social, especialmente, los siguientes:

1. Recibir depdsitos a la vista y a plazo, bajo cualquier mecanismo o modalidad

autorizada;

Otorgar préstamos a sus socios;

Efectuar servicios de caja y tesoreria;

Efectuar cobranzas, pagos y transferencias de fondos, asi como emitir giros contra
sus propias oficinas olas de instituciones financieras nacionales o extranjeras;

5. Recibir y conservar objetos muebles, valores y documentos en depdsito para su
custodia y arrendar casilleros o cajas de seguridad para depdésitos de valores;

6. Asumir obligaciones por cuenta de terceros a través de aceptaciones, endosos o
avales de titulos de crédito asi como por el otorgamiento de garantias, fianzas y
cartas de crédito internas y externas, cualquier otro documento, de acuerdo con las
normas y practicas y usos nacionales e internacionales;

7. Recibir préstamos de instituciones financieras y no financieras del pais y del exterior;

8. Invertir preferentemente, en este orden, en el Sector Financiero Popular y Solidario,
sistema financiero nacional y en el mercado secundario de valores y de manera
complementaria en el sistema financiero internacional;

9. Efectuar inversiones en el capital social de cajas centrales;

4.4. Organizacion

4.1.1. Estructura de Gobierno Administraciéon y Control

El Gobierno, Direccion, Administracion y control interno de la Cooperativa, se ejercera por

medio de los organismos siguientes:
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Asamblea General de Socios;
Consejo de Administracion;
Consejo de Vigilancia;
Gerenciay

® a0 T p

Comisiones Especiales.

ASAMBLEA GENERAL

La Asamblea General es el madximo 6rgano de gobierno de la cooperativa y sus decisiones
obligan a todos los socios y demas oOrganos de la cooperativa, siempre que no sean
contrarias a las normas juridicas que rigen la organizacion, funcionamiento y actividades de
la cooperativa. Para participar en la Asamblea General, los socios deben encontrarse al dia
en el cumplimiento de sus obligaciones econdémicas de cualquier naturaleza, adquiridas

frente a la cooperativa o, dentro de los limites de mora permitidos por el Reglamento Interno.

Cuando la cooperativa supere los 200 socios, la Asamblea General se efectuara con
Representantes elegidos en un namero no menor de 30, ni mayor de 100, por votacion
personal, directa y secreta de cada uno de los socios, de conformidad con el Reglamento de
Elecciones aprobado por la Asamblea General de Socios, que contendra los requisitos y
prohibiciones para ser elegido representante y el procedimiento de su eleccién, acorde con
lo dispuesto en la Ley Orgénica de la Economia Popular y Solidaria y su Reglamento
General.

DEL CONSEJO DE ADMINISTRACION

INTEGRACION: El Consejo de Administracion es el 6rgano de direccion de la cooperativa y
estara integrado por Vocales y sus respectivos suplentes, elegidos en Asamblea General
por votacion secreta, previo cumplimiento de los requisitos que constaran en el Reglamento
Interno de la Cooperativa. Los Vocales durardn en sus funciones 4 afio(s) y podran ser
reelegidos para el mismo cargo, por una sola vez consecutiva; cuando concluya su segundo
periodo no podran ser elegidos vocales de ningun consejo hasta después de transcurrido un

periodo.

CALIFICACION: El Consejo de Administracion se instalara dentro de los ocho dias posterior

a su eleccion para nombrar de entre sus miembros un Presidente, un Vicepresidente y un
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Secretario, quien es lo seran también de la Asamblea General. Considerando el segmento
en el que la cooperativa sea ubicada, los vocales del Consejo iniciaran sus funciones a partir
de que la Superintendencia de Economia Popular y Solidaria califique su idoneidad, hasta
tanto, continuard en sus funciones el Consejo anterior. De no calificarse o posteriormente

descalificarse a un directivo, se principal izara el suplente respectivo.

CONSEJO DE VIGILANCIA

INTEGRACION: El Consejo de Vigilancia es el 6rgano de control de los actos y contratos
que autorizan el Consejo de Administracion y la gerencia. Estara integrado por Vocales con
sus respectivos suplentes, elegidos en Asamblea General, en votacidn secreta, de entre los
socios que cumplan los requisitos previstos en el articulo 26 del presente Estatuto y
acrediten formacion académica o experiencia en areas relacionadas con auditoria o
contabilidad, segun el segmento en que se encuentre ubicada la cooperativa. Los Vocales
duraran en sus funciones 4 afios y podran ser reelegidos para el mismo cargo, por una sola
vez consecutiva y cuando concluya su segundo periodo, no podran ser elegidos vocales de

ningan consejo, hasta después de un periodo.

COMISIONES ESPECIALES

INTEGRACION: Las Comisiones Especiales seran permanentes u ocasionales. Las
designara el Consejo de Administracién con tres vocales que duraran un afio en sus
funciones, pudiendo ser reelegidos por una sola vez y removidos en cualquier tiempo. Las
comisiones especiales permanentes cumplirdn las funciones determinadas en el
Reglamento Interno. Las comisiones ocasionales, cumpliran las funciones que el Consejo de

Administracion les encargue.
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4.5, Organigrama estructural de la COAC CRECER LTDA. LOJA

ASAMBLEA GENERAL DE SOCIOS

CONSEJO DE ADMINISTRACION CONSEJO DE VIGILANCIA
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Figura 9: Estructura de la organizacion
Fuente: Cooperativa CRECER Ltda. Loja
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EQUIPO ADMINISTRATIVO

Consejo de Administracion
Presidente: Jorge Bolivar Vanegas Quiroz
Vicepresidente: Wilson Pascual Rueda Jaramillo

Secretaria: Jenny Marisol Zapata Lima

Consejo de Vigilancia

Presidenta: Maritza Guillermina Rueda Jaramillo
Primer Vocal: Maria Augusta Vanegas Quiroz

Segunda Vocal: Eliana Alejandra Silva Burgos

Alta Direccioén
Gerente General: Veronica Mercedes Granda Soto

Secretaria General: Jenny Marisol Zapata Lima
Asesor Juridico:

Contador General: Yenny de Jesus Moreno Salazar
Jefe de Crédito: Antonieta Mireya Toledo Guerrero
Jefe de Cajas: Gladys Macrina Torres Jiménez

4.6. Sus servicios

% AHORROS

La Cooperativa de Ahorro y Crédito de Crecimiento Econémico Rentable Crecer Ltda.,
promueve el ahorro en todas sus formas; ofreciéndole tasas de interés atractivas y sin costo
de mantenimiento de cuentas. No existe distincion en cuanto a rentabilidad para los

depdsitos de personas naturales o juridicas.

o Ahorros Renta Plus
Deposita en tu cooperativa, tus ahorros, sueldo y deja crecer tu dinero con la tasa de

interés mas alta del mercado.
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. Ahorro Dinokids

Crecer, pensando en el futuro de nuestros nifios pone a consideracion su cuenta DINO
KIDS, para incentivar al ahorro en nuestros pequefios.
Sin duda es una buena opcion si desea que su hijo posea fondos desde pequefio.

. Depdsitos a Plazo Fijo
En tus depdsitos a plazo fijo CRECER paga las mejores tasas del mercado, pudiendo
cancelar el interés de manera mensual o al vencimiento de tu inversién. Monto minimo
($ 200,00.)

J Crece Ahorro
Programa tus metas, con un ahorro minimo de 20.00 délares mensuales durante un

afo y podras acceder a un crédito el mismo que tendra el 50% pre-aprobado.

o Ordenes de Pago Crecer
Con las érdenes de Pago Crecer, podras acceder a pequefios créditos emergentes en
tu cuenta de ahorro segun el saldo promedio de las mismas.
Estas ordenes de pago tendran un costo de $20,00 talonario de 100 6rdenes de pago

y seran debitadas previa autorizacion y solicitud de las mismas por el socio.

X3

%

CREDITOS
J Créditos de consumo
v’ Crece-Agil
Obtén tu crédito SIN GARANTE NI ENCAJE. Esta alternativa facilita la obtencion de
créditos a corto plazo, aceptando como garantia el valor de los aportes sociales que el
interesado posea en la entidad. Manera rapida de solucionar los imprevistos estados de
liquidez.

v' Crece mas
Créditos de Consumo destinados para necesidades urgentes como la compra de vehiculo,
enseres para el hogar, pagar la matricula de sus hijos, este crédito destinado para Personas
dependientes con capacidad de pago, la garantia del mismo sera garantias solidarias con

firma.
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. MICROCREDITOS

4 Crece Pymes
Destinado Unicamente para personas Micro, pequefias y medianas empresarias para la
incrementacion de sus negocios, compra de mercaderia, capital de trabajo.

v CREDITO EMERGENTE

Linea con plazos hasta de 30 dias, prorrogables segun antecedentes de cumplimiento que
le facilita a los asociados la obtencién de créditos, aceptandoles como garantia cheques

personales o de terceros.

g OTROS

. Servicios Sociales

La cooperativa oferta servicios sociales que brindan apoyos como contribuciones a
determinadas instituciones, esto con el afan de mejorar el sistema de vida de estas
personas involucradas; estas entidades podran ser, escuelas, colegios, orfanatos,

dispensarios médicos, entre otros.

. Farmacia

Contamos con un convenio con Abefarm en donde todos nuestros asociados accederan a la
tarjeta de descuento en farmacias; Sana Sana, Fybeca, con descuentos especiales hasta el
10% en medicina.

. Atenciéon Médica

Crecer, brinda jornadas medicas a sus asociados, en donde todos nuestros socios pueden

atenderse con el Dr. Responsable de este acto y la entrega gratuita medicina para grandes y

pequerios.
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° Servicios Adicionales
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Figura 10: Servicios Adicionales
Fuente: Cooperativa CRECER Ltda. Loja

4.7. Sus clientes

PAGOS SERVICOS BASICOS

Actualmente la Cooperativa CRECER Ltda. ha tenido una favorable acogida en el mercado,

mantenemos ya 1200 socios y cada dia crecemos por la eficacia de los productos

financieros que posee la Cooperativa, productos que han sido analizados y realizados por

un equipo de trabajo eficiente y competitivo.

La satisfaccion de los clientes es medio alta, cada dia los esfuerzos se aunan para lograr

ascender a un numero mas alto y lograr un posicionamiento mas significativo y poder

expandir otras localidades.
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Figura 11: Aliazas Estratégicas
Fuente: Cooperativa CRECER Ltda. Loja
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CAPITULO V
LA GESTION DE LOS PROCESOS EN LA INSTITUCION OBJETO DE ESTUDIO
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La Cooperativa de Ahorro y Crédito CRECER Ltda. de Loja, desde sus inicios se dedica a
custodiar los intereses de sus socios dando apertura y facilidad para acceder a los
diferentes productos y servicios que ofrece, actualmente cuenta con una sola agencia matriz
en Loja, ubicada en la calle Imbabura entre avenida Universitaria y 18 de Noviembre, inicio
sus operaciones el 25 de octubre de 2010, y en la actualidad registra un buen nivel de
aceptacion y crecimiento en la sociedad.

Lleva tres afios operando en el mercado financiero y hasta el afilo 2013 mantenia un total de
1000 socios, actualmente cuenta con un total de 1223 socios y aspira captar un mayor

numero de socios/clientes.

Con lo mencionado, el objetivo planteado es la propuesta de un modelo de gestion por
procesos para el mejoramiento de los servicios que ofrece la Cooperativa CRECER teniendo
como base la innovacion como clave para el desarrollo. Asi mismo se ha considerado que
el crecimiento y desarrollo de una entidad sea grande, pequefia 0 mediana, se debe a la
innovacién y la utilizacion de nuevas herramientas tecnoldgicas, que permitan tener un

modelo de gestién por procesos como clave para el mejoramiento continuo.

El disefio y documentacion de los procesos, lo que pretende es definir las actividades y
procesos que se ejecutan en la Cooperativa CRECER, para lo cual nos basamos en la
aplicacion de la teoria por procesos, informacion que se encuentra detallada en el capitulo 3,
y serd aplicada para mejorar los procesos actuales que se desarrollan en la entidad y de
esta manera conseguir que los procesos sean gestionados bajo una administracién por

procesos.

5.1. Identificacion y secuencia de los procesos

Para la identificacion de los procesos, se tom6 como referencia la estructura organizacional
de la Cooperativa, entrevistas y encuestas formuladas al personal de la entidad y clientes,
informacion de las actividades que realizan, lo que permiti6 mostrar algunos procesos
significativos que no han estado definidos correctamente y otros que se deben definir porque
deben cumplirse y porque son parte de la estructura administrativa; asi mismo, se logré

determinar los procesos estratégicos, operativos y de apoyo de la entidad.
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Todo esto se logré6 determinar de acuerdo a los criterios del personal que opera los
procesos, a la satisfaccion de los clientes, su mision, valores y al cumplimiento de las

normativas legales establecidas por la Superintendencia de Economia Popular y Solidaria.

Con estos datos referidos se pudo realizar el mapa de procesos que le permita facilitar la
interpretacion del mismo, por otra parte se establecieron las agrupaciones de cada proceso
identificado.

5.1.1. Mapade procesos

Asamblea Consejo de Consejo de Gerencia Comisi_ones
General de Administracién Vigilancia Especiales
Socios

GESTION SISTEMAS CONTROL Y
ADMINISTRATIVA SEGUIMIENTO

Figural2: Mapa de procesos Cooperativa CRECER Ltda. Loja
Fuente: Cooperativa de Ahorro y Crédito CRECER

Para disefar la propuesta del Mapa de Procesos primeramente se debe partir de los
procesos existentes, para comparar lo actual con lo propuesto. Es decir la interrelacion que

existe entre los departamentos que conforman la cooperativa y la relacién con sus clientes.
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Adicionalmente, el mapa de procesos ayudara a visualizar la organizacion y la interrelacion
gue existe entre los procesos estratégicos que constan de cinco procesos generales
relacionados con la parte administrativa de la institucion de donde parten las bases de
funcionalidad; cinco procesos generales operativos alineados con el area de atencion al
cliente y tres procesos de apoyo que son el soporte de administracion, operaciones y control
de la cooperativa. Todos estos procesos interactian entre si como parte fundamental para
el desarrollo y progreso de la entidad, dicha interrelacion se puede observar en el mapa de

procesos que aparece en la figura anterior.

A
Productos Validaciéon y
Financieros —> > aprobacion
ENTRADAS PROCESO SALIDAS

Figura 13: Secuencia de Procesos
Fuente: Guia para una gestion basada en procesos

Este proceso fue tomado en cuenta desde el momento que el socio/cliente solicita su
requerimiento para cualquier producto financiero, hasta que finalmente concreta con la

aprobacién del mismo

5.2. Descripcién de los procesos

Para realizar la descripcion de las actividades se bas6 en la informacién obtenida en el
levantamiento de las actividades existentes en la cooperativa CRECER Ltda. Loja,

actividades que son desarrolladas por los funcionarios que trabajan en la misma.

La definicion de la reestructura de cada proceso se la realizara utilizando una ficha, que
incluird informacion relativa de los mismos con la finalidad de intentar dar uniformidad a los
documentos de la entidad y que se describird antes de cada flujograma de los procesos

definidos.

Una vez recopilada la informacién, se logr6 determinar los procesos existentes, lo cual
permitié realizar el siguiente mapeo de procesos con la elaboracién de los flujogramas, que
permitiran determinar los criterios para el mejoramiento de los procesos, por tanto se

identifica el inicio y fin de las actividades de cada proceso.
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Asi mismo, para la elaboracion de los flujogramas se utilizé el programa de Microsoft Office
Visio 2010, el cual se requeria para representar graficamente los subprocesos, detallando
las actividades, la secuencia y el departamento o seccién responsable donde se ejecutan los
mismos, para lo cual se detalla la siguiente simbologia utilizada:

INICIO

Poreceo/
Actividad

Documentos

\_/—\

Subproceso

_
M~
R——
M—————

Almacén de
datos

-

—Conector—»

Notacién de texto
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En la tabla siguiente se detalla los procesos actuales que han sido mejorados,
reestructurados y levantados, posterior se detalla descripcion, fichas y flujogramas de los
procesos para para su aplicacion.

Tabla 8: Procesos actuales

MACROPROCESOS SUBPROCESOS
A. CAPTACIONES A.1l. Apertura de cuenta de ahorros
(ahorro rentaplus, ahorro Dino Kids,

Crece ahorro)

@ A.2. Deposito de ahorros

?5] A.3. Retiro de ahorros

5 A.4. Nuevos inversionistas

<

n

8 B. INVERSIONES B.1. Deposito a plazo fijo (polizas)

s

8 C. CREDITOS C.1. Micro créditos (consumo, crece agil,

- crece mas, crédito pymes, crédito
emergente)

D. COBRANZAS D.1. Recuperacion de cartera (deudas

vencidas)

Fuente: Cooperativa de ahorro y crédito CRECER
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5.2.1. Aperturade Cuenta

&
DECE'D
C_r __rLC_rL_r-

Cooperativa de Ahorro y Credito de
Crecimiento Economico Rentable Ltda.

RESPONSABLE:
COQPERATIVA DE AHORRO Y | -Atencion al Cliente
CREDITO CRECER LTDA. LOJA -Gerencia

-Cajera
PROCESO: CAPTACIONES DOCUMENTACION:

SUBPROCESO: APERTURA DE | Requisitos autorizados
CUENTA DE AHORROS establecidos para el
producto financiero

OBJETIVO: Dar a conocer a los
interesados en pertenecer a la COAC,

1 W.’ los pasos a segu!r y los requisi_tos a
[T fAoRa0. . presentar al Comité correspondiente,
para que resuelva la aceptacion de su
solicitud
ENTRADA PROCESO SALIDA
Informacion del Acceso de nuevos socios/clientes, | Incremento de

socio/cliente, requerimiento
del socio/cliente, cuentas
de ahorro

informacion de productos financieros. | socios/clientes

Cuentas de ahorros
aperturadas
Incremento del capital

RECURSOS
HUMANOS FISICOS TECNICOS
Personal administrativo y | Equipos de oficina, equipos de | Sistema financiero
técnico, socio/cliente computacion, reglamentacion y | informético
documentos
INDICADORES CONTROL REGISTROS

NUmero de solicitudes de
aperturas de cuentas de
ahorros

Cumplimiento  de  estatutos vy | Solicitudes de apertura
reglamentos para evaluacion y | de cuentas autorizadas
autorizacion

NORMATIVA ALCANCE

Cumplir con todos los requisitos que aplica la | Oficina operativa en la ciudad de Loja,

Cooperativa

calle Imbabura  16-83 entre 18 de
noviembre y Av. Universitaria.

Fuente: Cooperativa de Ahorro y Crédito CRECER

Elabora: Moénica Chamba Malla
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Descripcién

a)
b)

c)
d)
e)

f)

9)
h)

)

K)

Socio/Cliente: se acerca a solicitar informacion para apertura de cuenta

Atencion al cliente: expone los requisitos que se necesita para abrir la cuenta y los
beneficios que podra adquirir

Socio/Cliente: toma la decision de abrir su cuenta y retne los documentos
Socio/cliente: se acerca con los documentos y entrega requisitos

Atencidn al cliente: recepta requisitos completos y verifica, si cumple pasa a Gerencia
para autorizar, sino cumple devuelve documentos al cliente

Gerente: valida los requisitos y aprueba, luego sumilla y pasa para el tramite
respectivo

Socio/cliente: llena el formulario correspondiente y lo entrega

Atencién al cliente: revisa, crea el historial y asigna el No. de cuenta, luego solicita al
cliente realizar el depdsito de acuerdo al monto establecido

Socio/cliente: procede a llenar la papeleta de depdsito y se acerca a ventanilla y
entrega a la Cajera.

Cajera: recibe la papeleta y valor a depositar y procede a verificar y contar el valor a
depositar.

Cajera: almacena los datos del socio/cliente y realiza la transaccion e imprime el
recibo y entrega al cliente.

Socio/cliente: finalmente recibe copia del contrato de apertura de cuenta y libreta de

ahorros.
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5.2.2.

Depdsito de Ahorros

é

DT
CRECER

Cooperativa de Ahorro y Crédito de
Crecimiento Economico Rentable Ltda,

COOPERATIVA DE AHORRO Y
CREDITO CRECER LTDA. LOJA

RESPONSABLE:
-Atencion al cliente

-Cajera

PROCESO: CAPTACIONES

SUBPROCESO: DEPOSITO DE

AHORROS

OBJETIVO: Obtener capital a traves
de lo que depositan los clientes o
SOcCios en sus cuentan, permitira a la

DOCUMENTACION:

Documentos y
archivos
correspondientes

[Te frofpso... MWW"‘W‘! cooperativa contar con recursos
econdémicos para invertir en las
diferentes colocaciones que hace
ENTRADA PROCESO SALIDA
Promocién productos | Establecimiento de metas Planes de ahorro y
financieros y beneficios Promocién de productos captaciones
Tasa de interés Cumplimiento de obligaciones de los
socios
RECURSOS
HUMANOS FiSICOS TECNICOS
Socio/cliente Materiales de oficina, equipos de | Sistema financiero
Asamblea General computacién, libreta de ahorros, | informatico
Jefe de captaciones papeletas, formularios
INDICADORES CONTROL REGISTROS
Numero de  depdsitos | Validacion y aprobacion Papeletas de
recibidos en ventanilla depdsitos
cheques
NORMATIVA ALCANCE

Cumplimiento a lo dispuesto por la Asamblea
General y demés Organismos Directivos, a lo
correspondiente al ingreso de fondos

misma

Detalla cada uno de los procesos que se
realizan en los depdsitos de ahorros de los
socios., segun lo dispuesto en el Estatuto y
los distintos Reglamentos que dirigen a la

Fuente: Cooperativa de Ahorro y Crédito CRECER

Elabora: Ménica Chamba Malla
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Descripcién

a)

b)

f)

9)

h)

Cliente: se acerca a la entidad y solicita informacién para realizar depdésito de
ahorros.

Atencidn al cliente: le expone los requisitos a cumplir y le explica los beneficios que
obtendra posterior.

Cliente: analiza y toma la decision de realizar depésito de ahorros

Cliente: luego procede a llenar la papeleta con datos completos y valor a depositar
de acuerdo a lo indicado para entregar en ventanilla.

Cajera: procede a recibir el monto a depositar y verifica papeleta que coincida el
valor a depositar y los datos del titular de la cuenta. Sin los datos no concuerdan,
Cajera devuelve para llenar nueva papeleta.

Cajera: verificado los datos, procede a ingresar y luego procesa la transaccion en el
sistema.

Cajera: luego sella la papeleta, actualiza libreta de ahorros y devuelve al titular y
procede a la impresion del comprobante.

Cliente: recibe la libreta de ahorros y verifica el saldo actualizado

Cajera: luego clasifica las papeletas y procede a archivar las papeletas para realizar
cierre y cuadre de caja.
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Flujograma

Socio/Cliente Atencion al Cliente Cajera
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5.2.3.

Retiro de Ahorros

é

DTOTD
C_f 4, C_rL_r .

Cooperativa de Ahorro y Credito de
Crecimiento Economico Rentable Ltda.

COOPERATIVA DE AHORRO Y
CREDITO CRECER LTDA. LOJA

RESPONSABLE:
-Cajera

PROCESO: CAPTACIONES

SUBPROCESO:
AHORROS

RETIRO DE

OBJETIVO: Custodiar que los retiros
se realicen por el cliente en cualquier

DOCUMENTACION

Documentos y
archivos
correspondientes,
libreta de ahorro

zIMW-’ momento previa presentacion del
[Ta e i documento respectivo
ENTRADA PROCESO SALIDA
Socio efectia el retiro de | Llena papeleta con datos completos y | Pago por parte del
sus ahorros documento de identificacion, | cajero, conteo del

verificaciébn y coincidencia de firmas
en el sistema informético

dinero y entrega de
libreta de ahorros

RECURSOS
HUMANOS FisICOS TECNICOS
Socio/cliente Equipos de oficina, equipos de | Sistema financiero
Cajera computacion, reglamentacioén, | informatico
papeletas
INDICADORES CONTROL REGISTROS

NUumero de papeletas de
retiro del socio ahorrista

Validacién y aprobacion

Papeletas de retiro

NORMATIVA

ALCANCE:

Cumplimiento a lo dispuesto por la Asamblea
General y demas Organismos Directivos, a lo
correspondiente al ingreso de fondos.

Rentable

Detalla cada uno de los procesos que
se realizan en los retiros de ahorros de
los socios a la Cooperativa de Ahorro y
Crédito de Crecimiento Econdmico
Crecer
dispuesto en el Estatuto y los distintos
Reglamentos que dirigen a la misma.

Ltda., segun lo

Fuente: Cooperativa de Ahorro y Crédito CRECER

Elabora: Moénica Chamba Malla
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Descripcién

a)

b)

d)

e)

f)

9)

h)

Socio/Cliente: Toma la decision de realizar depdésito de ahorros y se acerca a la
entidad para solicitar informacién.

Atencion al Cliente: le informa las politicas y el cumplimiento de requisitos para el retiro
de ahorros y explica lo que debe realizar: llenar papeleta de retiro por el valor a retirar
como es cédula de identidad, libreta de ahorros.

Socio/cliente: procede a llenar la papeleta de retiro por el valor a retirar y se acerca a
ventanilla.

Cajera: recibe la papeleta y la cédula de identidad, verificando el monto a retirar y
contrastando datos y la firma del titular de la cuenta.

Cajera: procede a verificar los datos, en caso de no coincidir devuelve los documentos
al socio/cliente para que vuelva a llenar la nueva papeleta y continuar con el proceso.

Cajera: si los datos son correctos, procede a contar el dinero verificando el monto a
retirar para entregar al socio/cliente y realizar la transaccion.

Cajera: procede a almacenar la los datos para procesar y graba la transaccién en el
sistema.

Cajera: luego entrega al cliente el valor retirado y el documento de identificacion y
libreta de ahorros.

Cliente: finalmente recibe el valor retirado y recuenta el dinero antes de salir de la
entidad financiera.
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Flujograma
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5.2.4.

Inversiones

5.2.4.1. Depositos a plazo fijo

é

DE'ED
C_r ‘_rLC_r_',_r-

Cooperativa de Ahorro y Credito de
Crecimiento Economico Rentable Ltda.

COOPERATIVA DE AHORRO Y
CREDITO CRECER LTDA. LOJA

RESPONSABLE:
-Atencion al cliente
-Jefe de inversiones
-Cajera

PROCESO: INVERSIONES
SUBPROCESO: DEPOSITO A
PLAZO FIJO

OBJETIVO: Obtener capital a traves
de lo que depositan los clientes o
SOcios en sus cuentan, permitird a la

DOCUMENTACION

Requisitos: Original
y copia de la cédula
de ciudadania,
Original y copia de
la  papeleta de

| cooperativa contar con recursos r
’TMWWWW econémicos para invertir en las | Votacion
diferentes colocaciones que hace
ENTRADA PROCESO SALIDA
Tasas de interés, | Captacion de socios para que | Depé6sito a plazo
beneficios, estudios de | depositen sus valores en un plazo | fijo,intereses
mercado, plazos fijo considerando tasas de interés de
acuerdo al valor y periodos
negociados
RECURSOS
HUMANOS FISICOS TECNICOS
Socio/cliente Equipos de oficina, equipos de | Sistema financiero
Jefe de captacion computacion, reglamentos informatico
Asamblea General
Organismos Directivos
INDICADORES CONTROL REGISTROS
Numero de depdsitos a | Validaciony aprobacion Papeletas de
plazo fijo o pdlizas depdsitos,
Certificados de
depésito
NORMATIVA ALCANCE

Monto minimo apertura depdsito plazo fijo USD

300,00;

. En el caso de Crece Ahorro podran hacerlo desde

USD 20,00

. Plazo minimo: 30 dias; en caso de pdlizas, y Crece
Ahorro ser4 minimo de 6 meses

. Politica Tasa de interés: En funciéon del monto y
plazo (3,50 % al 12%); en el caso del Crece Ahorro

sera 3.5 al 7% anual
e.

Comisiones y costos administrativos: Retencion del
2 % de los intereses, por tributos al Fisco.

Oficina operativa en la ciudad de Loja,
calle Imbabura entre 18 de Noviembre
y Av. Universitaria

Fuente: Cooperativa de Ahorro y Crédito CRECER
Elabora: Mdnica Chamba Malla
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Descripcién

a)

b)

d)

f)

9)

h)

)

k)

m)

Socio/Cliente: se acerca a la entidad a solicitar informacion para realizar deposito a
plazo fijo.

Atencién al Cliente: le expone la informacién y direcciona al cliente con el Jefe de
Inversiones.

Jefe de inversiones: procede a explicar los beneficios y los requisitos dependiendo de
la forma a realizar el depoésito, sea en efectivo, cheque o traspaso de ahorros,
desglosando el valor a depositar, tasa de interés, fecha de constitucién y vencimiento,
monto final a recibir, plazo estipulado.

Cliente: analiza y toma la decisién para realizar depésito a plazo fijo y reline requisitos
para entregar al jefe de inversiones.

Jefe de inversiones: recepta los requisitos con la informacién completa de acuerdo a
las politicas aceptadas por el socio/cliente y solicita el documento de identificacion
para iniciar el tramite.

Jefe de inversiones: luego le indica al socio/cliente que debe realizar el depésito en
ventanilla llenando la papeleta correspondiente.

Cliente: procede a llenar la papeleta y realiza el depésito del valor respectivo en
ventanilla.

Cajera: realiza la verificacion de la cantidad sefialada en la papeleta junto con el dinero
recibido del cliente.

Cajera: validada la informacién, procede a ingresar los datos al sistema y procesa la
transaccion correspondiente.

Cajera: luego imprime el certificado de depésito a plazo fijo, detallando los datos
descritos y acordados con el Jefe de Inversiones y el cliente.

Cliente: procede a verificar los términos acordados vy firma el certificado de depdsito a
plazo fijo.

Cajera: finalmente constata la firma del socio/cliente, sella la papeleta y entrega una
copia del certificado de depésito a plazo fijo al cliente.

Socio/cliente: revisa los datos acordados y queda satisfecho por los beneficios
adquiridos.
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5.2.5. Créditos
5.2.5.1. Micro créditos

)

l‘r)'m I‘P‘«'r‘)
C_r-r' C_rb_r,

Cooperativa de Ahorro y Credito de
Crecimiento Economico Rentable Ltda.

COOPERATIVA DE AHORRO Y
CREDITO CRECER LTDA. LOJA

RESPONSABLE:
-Atencion al cliente
-Oficial de crédito
-Comité de crédito
-Cajera

PROCESO: CREDITOS

SUBPROCESO: MICRO CREDITOS

OBJETIVO: Atender las necesidades
de los asociados para el mejoramiento
de sus condiciones de vida y de sus

DOCUMENTACION:

Documentos y
archivos
correspondientes

familias, administrando los recursos de
’TaWWW’ la cooperativa con solidez, liquidez,
rotacion de cartera y bajo los
parametros legales
ENTRADA PROCESO SALIDA
Lineas de créditos | Recepcién de documentos para el | Desembolso del valor
ofertadas andlisis solicitado  mediante
Estudio de mercado Revision de informacién receptada crédito
Tasas de interés Aprobacion de solicitud de crédito Seguimiento de
Otorgamiento de micro crédito crédito
RECURSOS
HUMANOS FiSICOS TECNICOS
Cajera, Asamblea General Materiales de oficina, equipos | Sistema financiero
Jefe Crédito de computacion, reglamentacién | informatico
Socio/cliente ahorrista documentos,pagaré, formularios
INDICADORES CONTROL REGISTROS
Tiempo de aprobacién de | Validacion y aprobacion y | Formulario de créditos,
crédito seguimiento liquidacion de  crédito,
Cumplimiento de metas capitalizacién, tabla de
amortizacion, pagaré

NORMATIVA

ALCANCE

y Reglamentos de la entidad.

rechazarla

Todos los integrantes actian en base a Estatutos,

Comité de Crédito ejecuta sus actividades dando
cumplimiento a lo establecido en el Cédigo Moral.
Encargados del proceso realizan un adecuado
andlisis de solicitudes de crédito, piden garantias
necesarias que preserven los intereses de los
socios y de la entidad, de lo contrario podra

refinanciamiento

Capacidad de pago, voluntad de pago y

Fuente: Cooperativa de Ahorro y Crédito CRECER

Elabora: Ménica Chamba Malla
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Descripcién

a)

b)

f)

9)

h)

)

K)

Socio/Cliente: se acerca a la entidad a solicitar informacién para acceder a un micro
crédito.

Atencion al cliente: le informa los requisitos obligatorios y direcciona con el Oficial de
Crédito para mayor informacion.

Oficial de crédito: le expone los montos estipulados para el crédito, el tiempo, tasa de
interés y cumplimiento de requisitos conforme lo establecido en la entidad para los
socios/clientes.

Socio/Cliente: toma la decision para solicitar el crédito y presenta requisitos al oficial
de crédito.

Oficial de crédito: recepta la solicitud de crédito e inicia con la revision de los requisitos
completos tanto del deudor como del garante.

Oficial de crédito: indica al cliente que de no cumplir con los requisitos se rechaza la
solicitud de crédito y devuelve los documentos.

Oficial de crédito: indica que cumple con los requisitos y procede a la verificacion de
los documentos del deudor y del garante, asi como validacién del historial de crédito y
estado en la central de riesgos.

Oficial de crédito: elabora informe respecto a la solicitud para pasar al Comité de
crédito.

Comité de crédito: procede a revisar el informe y analizar la solicitud de crédito para
aprobacién de acuerdo a monto estipulado en cumplimiento al reglamento de la
entidad.

Comité de crédito: autoriza o niega crédito solicitado, si autoriza continua con el
tramite e ingresa informacién al sistema, si es negado se devuelve tramite.

Oficial de crédito: procesa los datos del deudor y garante, realiza tabla de
amortizacion, descuentos, capitalizacion y liquidacién de crédito.

Oficial de crédito: Cita al socio/cliente y garantes para firma de documentos aceptando
términos legales de aprobacién de crédito.

Cajera: procede a realizar la transaccion y realiza desembolso del valores a la cuenta
de ahorros del socio/cliente, en caso de no tener debera realizar proceso de apertura
de cuenta.

Socio/Cliente: finalmente realiza el retiro del dinero del crédito aprobado mediante

papeleta de retiro.
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5.2.6. Cobranzas
RESPONSABLE:
COOPERATIVA DE AHORRO Y -Jefe de cobranza
CREDITO CRECER LTDA. LOJA -Oficial de Cobranza
& -Gerente
-Cajera
PROCESO: COBRANZAS DOCUMENTACION:
Pagarés
Y rr)' lr_‘l* Y Fl rr) SUBPROCESO: RECUPERACION DE | Reportes deudores
i L] B

CARTERA

Cooperativa de Ahorro y Credito de
Crecimiento Economico Rentable Ltda.

!T«wgw---wm”‘“"

OBJETIVO: realizar la gestion de
cobro, con el debido seguimiento, a los
asociados y ex asociados morosos de la
Cooperativa, a travées de las etapas

estipuladas en el articulo 3° del
reglamento.
ENTRADA PROCESO SALIDA
Deudas vencidas Validar reportes de deudas vencidas | Recuperacion de

Casos de coactivas

para cobro, entrega de notificaciones

cartera, pago ventanilla

RECURSOS
HUMANOS FiSICOS TECNICOS
Comité de Crédito Equipos de oficina, equipos de | Sistema financiero
Cajera computacién, suministros informatico
Consejo de MSM, equipos
administracién telefénicos
Socio/cliente ahorrista
INDICADORES CONTROL REGISTROS
Monto cartera | Validacién y aprobacion/Coactivas Notificaciones al socio

recuperada/ Monto total
de cartera

pagarés

NORMATIVA

ALCANCE:

El

casos de cobro juridico

Es una accion hecha por personas hacia
otras personas; por eso exige muy buenas

relaciones humanas

gerente presenta mensualmente
informe detallado del estado de la cartera al
Consejo de Administracién, incluyendo los

un

La deuda tiene las siguientes acciones:
De 1 a 15 dias de mora

De 16 a 30 dias de mora

De 31 a 60 dias de mora

De 61 dias en adelante (cobro juridico)
90 dias en adelante inicia proceso juridico

Fuente: Cooperativa de Ahorro y Crédito CRECER

Elabora: Moénica Chamba Malla
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Descripcién

Este proceso no estaba descrito, razén por la cual se procedié a levantar el procedimiento

para que la cooperativa lo pueda poner en ejecucion al momento de realizar el cobro de

deudas vencidas o recuperacion de cartera, que es su objetivo principal.

a)

b)

f)

9)

h)

)

K)

n)

P)

Q)

Jefe de cobranzas: inicia con la revision del estado actual y tiempos de deudas
vencidas del socio/cliente.

Jefe de cobranzas: procede a generar los reportes de deudas vencidas para inicio del
tramite de cobro.

Oficial de cobranzas: prepara, organiza y clasifica los reportes para realizar el
seguimiento de cobro

Oficial de cobranzas: realizar recordatorio mediante llamadas telefénicas y MSM a los
clientes, detallando el valor a pagar y plazo para realizar el pago.

Socio/cliente: si cumple pago a la primera, se acerca a ventanilla para realizar el pago,
si no cumple con el pago oficial de crédito procede a notificar.

Oficial de cobranzas: procede a la impresion de notificaciones individuales del
deudor/garante para posterior entregarlas.

Gerente: recibe informe del estado de la cartera vencida, autoriza y firma
notificaciones para ser entregadas.

Gerente: entrega los pagarés al jefe de cobranzas para iniciar con el cobro respectivo.

Jefe de cobranzas: recepta expediente y pagarés vencidos

Oficial de cobranzas: planifica con asistentes la entrega de notificaciones
considerando los lugares y sectores.

Socio /cliente: recibe notificacion que especifica términos legales de incumplimiento de
pago a deudas vencidas.

Socio/cliente: decide realizar el pago y se acerca a ventanilla y la cajera registra la
transaccion.

Cajera: procede a ingresar los datos y procesa la transaccion e imprime recibo, sella 'y
entrega al cliente.

Socio/ cliente: no cumple con el pago, serd sometido a tramites judiciales

Jefe de cobranzas: revisa valores recaudados para luego analizar valores recaudados.
Jefe de cobranzas: contrasta pagos recaudados y verifica los valores de recuperacion
de cartera para luego informar al gerente.

Gerente: recibe pagarés para custodia.
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5.2.7.

Nuevos inversionistas

6

DTEED
C/_r 4} CL‘,_r .

Cooperativa de Ahorro y Credito de
Crecimiento Economico Rentable Ltda.

[ Tu progpuse.. ittt mila!

COOPERATIVA DE AHORRO Y
CREDITO CRECER LTDA. LOJA

RESPONSABLE:
-Gerente
-Jefe de inversiones

PROCESO: CAPTACIONES

DOCUMENTACION
Proyectos

Planes de negocios

SUBPROCESO: NUEVO
INVERSIONISTA
OBJETIVO: atraer inversionistas

por medio de un producto innovador

ENTRADA PROCESO SALIDA
Producto innovador, | Vender la idea, realizar buenas | Financiacién por
trayectoria,  experiencia, | proyecciones financieras medio de los
seguridad inversionistas, buen

potencial de
crecimiento
RECURSOS

HUMANOS FiSICOS TECNICOS
Nuevo inversionista Equipos de oficina, equipos de | Sistema financiero
Socio/cliente ahorrista computacién, suministros informatico

INDICADORES CONTROL REGISTROS

Inversionistas captados

Andlisis y ejercicio de concienciacién

Contrato, acuerdos

NORMATIVA

ALCANCE:

Estrategias viables, plan de recuperacion del

capital

Acciones
incentivos

interesantes,

programa de
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Descripcién

Este proceso es nuevo para la cooperativa ya que no consta descrito en el manual de

procedimiento, y se procedié a levantar de acuerdo a la informacion basica que se pudo

obtener.

a)

b)

f)

9)

h)

)

Gerente: requiere captar nuevos inversionistas y solicita al jefe de inversiones buscar
nuevos inversionistas.

Jefe de inversiones: realiza nuevos proyectos y planes de negocios para mostrar a los
futuros inversionistas.

Jefe de inversiones: analiza las fortalezas, amenazas, debilidades y oportunidades de
la cooperativa para exponer el historial de la entidad.

Jefe de inversiones: procede a los contactos y concreta reuniones, agenda visitas con
los posibles inversionistas.

Jefe de inversiones: una vez concentradas las reuniones, expone los proyectos,
detalla tasa de rendimiento de capital de la entidad.

Nuevo inversionista: procede a revisar y analizar los proyecto/planes de negocios que
presenta la entidad para tomar una decision.

Nuevo inversionista: analiza y toma la decisién de invertir en la entidad, si decide
determina precio, nivel de participacion y el rendimiento; si no decide invertir finaliza el
procedimiento.

Jefe de inversiones: propone estrategias viables para mutuos acuerdos

Jefe de inversiones: posterior elabora plan de recuperacion del capital del inversionista

Nuevo inversionista: esta de acuerdo con lo planteado y acepta invertir en la entidad
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Flujograma
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5.3. Seguimiento y la medicion de los procesos

Es importante considerar que para el seguimiento de los procesos, el gerente debe estar
vigilante al cumplimiento de los procedimientos, porque de esta manera podra garantizar la
sostenibilidad de esta propuesta, por lo tanto tendrd que contemplar los siguientes aspectos:

J Vigilar que se cumplan internamente las politicas, normativa y principios.

o Liderara las continuas capacitaciones o entrenamientos que se efectlen en cada area
de la entidad.

o Realizar una evaluacién de los procesos para medir los objetivos planteados y

resultados esperados.

5.4. Indicadores de gestion
Es importante que se realice una evaluacion del desempefio especialmente de los procesos
operativos, con la finalidad que la cooperativa pueda realizar el analisis de medicion de la

eficiencia y eficacia y los resultados de satisfaccién que la entidad espera conseguir.

El siguiente indicador se aplicara para la evaluacion del desempefio de los procesos

operativos:
Indicador de procesos operativos
Proceso Recursos captados mediante promocion y oferta de productos financieros
Indicador Cuentas aperturadas de forma mensual
Formula Cuentas aperturadas en el mes

x 100

Cuentas proyectadas al mes

Periodicidad | Mensual

Unidad de | Porcentaje

medida

Fuente: Cooperativa de Ahorro y Crédito CRECER

Elabora: Moénica Chamba Malla
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Indicador de procesos operativos

Proceso Apertura de Cuenta de Ahorros
Indicador Incremento de cuentas aperturadas
Formula Cuentas aperturadas por atencion al cliente
x 100
Total de aperturas de cuentas realizadas
Periodicidad | Mensual
Unidad de | Porcentaje
medida
Fuente: Cooperativa de Ahorro y Crédito CRECER
Elabora: Moénica Chamba Malla
Indicador de procesos operativos
Proceso Depositos de ahorros
Indicador Depésitos receptados en caja
Férmula Numero de transacciones realizadas por hora
--- x 100
Total horas cumplidas
Periodicidad | Mensual
Unidad de | Porcentaje
medida

Fuente: Cooperativa de Ahorro y Crédito CRECER

Elabora: Ménica Chamba Malla
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Indicador de procesos operativos

Proceso Retiro de Ahorros
Indicador Numero de retiros atendidos en caja
Formula Total de transacciones de retiro

Total de transacciones efectuadas en caja
Periodicidad | semanal
Unidad de | Nimero
medida

Fuente: Cooperativa de Ahorro y Crédito CRECER

Elabora: Ménica Chamba Malla

Indicador de procesos operativos

Proceso Deposito a plazo fijo
Indicador Numero de depdsitos a plazo fijo recibidos en caja
Férmula Numero de depdsitos receptados en inversiones
x 100
Total de transacciones efectuadas en caja
Periodicidad | Semanal
Unidad de | Porcentaje
medida

Fuente: Cooperativa de Ahorro y Crédito CRECER

Elabora: Ménica Chamba Malla
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Indicador de procesos operativos

Proceso Microcréditos

Indicador Tiempo de otorgamiento del crédito

Formula Suma (Fecha aprobacion de crédito-fecha entrega solicitud aprobacién
Numero de operaciones de crédito aprobadas por mes

Periodicidad | Mensual

Unidad de | Porcentaje

medida

Fuente: Cooperativa de Ahorro y Crédito CRECER

Elabora: Ménica Chamba Malla

Indicador de procesos operativos

Proceso Cobranzas
Indicador Deudas vencidas
Férmula Monto cartera recuperada
x 100
Monto total de cartera
Periodicidad | Mensual
Unidad de | Porcentaje
medida

Fuente: Cooperativa de Ahorro y Crédito CRECER

Elabora: Ménica Chamba Malla
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5.5. Mejora de los procesos

El ser humano se ha caracterizado por buscar lo mejor utilizando las mejores herramientas
y ha considerado siempre que hay una mejor manera de realizar las cosas, por lo tanto
detectando algunas falencias en la gestién de los procesos, se propone un plan de mejora
de los procesos en el que se considera aplicar el ciclo PHVA, detallado en el capitulo 3.

Hay que destacar que de acuerdo a los objetivos a mediano plazo que se plantea la
cooperativa CRECER, lo que se busca es posesionarse en el mercado en el cual estan

enfocados, por lo tanto el plan de mejoras sera:

o Vigilar por el cumplimiento de las normas, politicas y reglamentos que mantiene la
institucion para que la calidad de atencién sea eficiente y eficaz por el bien del

crecimiento de la cooperativa.

o Aplicar las estrategias para la captacion de polizas en plazo fijo ya que aun no hay
confianza para esta actividad en la cooperativa.

J Realizar el seguimiento y vigilancia con la finalidad que pueda evaluar cada proceso

de la cooperativa pero siempre en funcién de los resultados obtenidos.

Es importante destacar que un plan de mejoramiento continuo siempre marchara
eficientemente cuando personal de la cooperativa estd comprometido y se siente parte de la
entidad al momento de realizar sus actividades. Estas actividades deberan tener un control
para verificar el cumplimiento y son dadas desde arriba, es decir de acuerdo al nivel

jerarquico que no es parte de los procesos.

El plan de mejoras, tiene que ver con la estandarizacién de los procesos, razén por la cual
se considera realizar las actividades de los procesos de manera uniforme para alcanzar los

objetivos planteados.

Con la estandarizacion de los procesos, se requerira de un documento en el cual la gerencia
y los involucrados verifiquen el funcionamiento de cada proceso y su funcionalidad o
ejecucion de las actividades, esto evitara que se den distintas definiciones en el desarrollo

de los mismos.
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CONCLUSIONES
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Luego de realizada la investigacion se llegé a las siguientes conclusiones:

> La cooperativa se mantiene como una institucion confiable ya que ha incrementado su
crecimiento en los dos ultimos afios, aunque se debe tener en cuenta que no manejan

indicadores para medir el tiempo y periodicidad de los procesos.

> El sistema financiero que utilizan en la actualidad, satisface los requerimientos

existentes ya que se ha realizado normalmente las transacciones de cada proceso.

> La mayoria del personal realiza sus actividades con el firme compromiso y lealtad de
servir a sus clientes por el bien de la entidad y no se enmarca en procesos definidos y

documentados.

> La cooperativa no cuenta con indicadores que permitan medir la eficiencia y calidad de
sus servicios, es decir la periodicidad, metas y nimero total de transacciones que se

realizan a diario.

> La cooperativa no cuenta con un plan estratégico.

> El personal de la entidad no hace uso del manual de procedimiento que actualmente

cuentan, el mismo que debe ser actualizado.

> La cooperativa requiere un plan para la captacién de nuevos inversionistas.
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RECOMENDACIONES

94



Siendo una pequeiia entidad financiera que ha logrado posesionarse en el mercado,
debe utilizar un plan de innovacion como la clave para su desarrollo creando nuevas

expectativas a sus socios/clientes.

La cooperativa debe manejar indicadores que midan los tiempos, plazos y metas de

cada uno de sus productos para verificar el tiempo aplicado en cada actividad.

Se recomienda poner en practica los procesos mejorados y aplicarlos para que se

aproveche el estudio realizado en esta investigacion.

Se recomienda realizar el seguimiento de los procesos para dar alcance a los objetivos
planteados.

Los directivos de la cooperativa deben capacitar continuamente al personal
involucrado, en temas de gestibn por procesos, innovacion y tecnologias con la

finalidad de obtener los resultados esperados.

La cooperativa deberia adquirir una ticketera para que cada socio/cliente pueda
acceder a su turno y se dirija a la seccion correspondiente para realizar su tramite o

para solicitar informacion.

Fortalecer la parte de atencién al cliente con la finalidad que direccione correctamente

al socio/cliente a solicitar su producto o servicio.

Elaborar un plan estratégico que le permita a la Cooperativa establecer sus metas
para el futuro y a sus empleados les dé mayor confianza y motivacion para realizar su

trabajo eficientemente y con compromiso.

Se recomienda a la cooperativa aplicar los indicadores en los procesos para que
tengan un control periédico del cumplimiento y delegar a los responsables de cada

proceso para el respectivo control.
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