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RESUMEN
Este trabajo de fin fe maestria fue desarrollado en base al Programa de Mejoramiento y
Modernizacion de la Calidad (P2MC), de Vinicio Ayala Cevallos, modelo flexible y
participativo que involucra la participacion directa e indirecta de todos los integrantes de la
Cooperativa de Ahorro y Crédito “Flavio Alfaro Ltda.”. Metodologia que permitié aplicar los
conocimientos adquiridos durante el transcurso de la maestria de tal forma que nos
involucramos en la comunidad planteando un analisis participativo con los entes activos de
la institucion. Con el fin de plantear una propuesta de modelos de gestién de procesos de
ahorro, crédito y control financiero contable; de forma que sea la comunidad la que
determinen las mejoras en los procesos operativos; dicha metodologia plantea un
diagnostico de los procesos de la cooperativa, una medicibn mediante un sistema de
indicadores que permiten valorar la realidad de los procesos y una propuesta de programas

integros de mejoria.

Como modelo investigacion sirve de instructivo en temas de gestion e implementacién para
programas de mejora continua; a la vez que conceptualiza las diversas herramientas de

gestion de procesos.

Palabras Claves: Programa de mejoramiento y modernizacion de la calidad, analisis,
procesos operativos, ahorro, crédito, control financiero — contable, mejora continua y gestion

de procesos.



ABSTRACT
This work of end of mastery was developed based to the Improvement and Modernization of

Quiality Program (P2MC) of Vinicio Ayala Cevallos, flexible and participatory model involving
direct and indirect participation of all members of the Cooperative Savings and Credit "Flavio
Alfaro Ltda." Methodology that allowed applying knowledge acquired during of the mastery's
course, so that we are involved in the community, proposing a participatory analysis with the
institution authorities. In order to pose a management model proposal processes of savings,
credit and financial accounting control, so that it, the community determines the
improvements in operating processes, this methodology proposes a diagnostic in the
cooperative processes, a measurement through a indicators system to reality assess of the
processes, and a proposed of complete improvements programs.

As research model serves as instructive for management and implementation of continuous

improvement programs, while conceptualizes the various tools of management processes.

Keywords: Improvement Program and Quality Modernization, Analysis, Operational
Procedures, Savings, Credit, Financial Control - Accounting, Continuous Improvement and

Process Management.



1. INTRODUCCION



Este trabajo se desarroll6 bajo la temética de Disefio de un modelo de gestion por procesos
para mejorar la calidad de los productos y servicios que ofrece las &reas de ahorro, crédito y
control financiero — contable en la Cooperativa de Ahorro y Crédito “Flavio Alfaro” Ltda. Afo
2012.

En su primera fase a manera de generalidades detalla algunas puntualidades del ante -
proyecto de investigacion con la finalidad de brindar una buena orientacion al lector; dentro
de la segunda parte de este trabajo se detallan conceptualizaciones del esquema de estudio
a aplicar dentro de la investigacion; el tercer capitulo estd compuesto por el marco tedrico, el
cual persigue detallar claramente los conceptos y la aplicacién de los mismos al presente
trabajo de fin de maestria; en su cuarta fase se desarrolla el diagndstico amplio empresarial,
en el cual se detallan brevemente los antecedentes de la Cooperativa de Ahorro y Crédito
“Flavio Alfaro Ltda.”, sus caracteristicas; y en su parte final contempla la aplicaciéon de la
metodologia del programa de mejoramiento y modernizacién continua cuyos resultados se
plantean en los indicadores y permite desarrollar los programas de mejoria en los procesos
criticos de la institucién; que finalmente seran sustento de evaluacién para que en el capitulo

seis se resalten las conclusiones y recomendaciones del presente trabajo.

Como instrumento de investigacion y aplicacion el trabajo realizado involucro a la
comunidad, a los usuarios y empleados de la organizacion de forma que en la realizacion
del mismo se generé un compromiso; ya que el deseo y la necesidad de realizar esta
tematica solo beneficiaran a todos los entes involucrados. A la vez los resultados obtenidos
en este trabajo servirdn de fuente de partida para futuras investigaciones y como guia de

aplicacion.

Como mayor fortaleza de este trabajo, encontramos el involucramiento que la metodologia
del P2MC origina con los entes involucrados, lo que permitié realizar el trabajo de manera

més comprometida y con el deseo expreso de aplicar las mejorias propuestas.

Segun cronograma se realizaron las etapas en el tiempo y plazo correspondientes, existe la
voluntad y compromiso de aceptar los errores encontrados; empezando con un diagnostico
integro de la organizacion, pasando por la aplicacion de los indicadores de gestién y

realizando las propuestas respectivas que permitan mejorar en lo continuo del tiempo.



1.1. Planteamiento del problema

No existe un producto / servicio sin un proceso; de la misma manera que no existen
procesos sin un producto o servicio, los procesos son un grupo de tareas légicamente
interrelacionadas que emplean los recursos de la organizacibn para dar resultados

definitivos en apoyo a los objetivos de la empresa.

Los negocios estan enfrentando una nueva paradoja, pues tienen oportunidades nunca
vistas para aprovechar los nuevos mercados, lo cual genera revision y restructuracion en
cada uno de los procesos, orientados a garantizar las siguientes estrategias: rapidez,
margen de ganancia, calidad y diversidad en los servicios. Estos criterios han sido obviados
en la Cooperativa de Ahorro y Crédito “Flavio Alfaro Ltda.”, la misma que mantiene modelos
convencionales de operacion desde que inici6 sus actividades financieras; desde el
principio al ser la Unica Institucion crediticia del canton Flavio Alfaro, presentdé una curva
ascendente de excedentes durante 13 afios y la aplicacion de sus procesos no tuvieron
mayor incidencia debido a la cultura en la que desarrollaba sus actividades.

En la actualidad la Cooperativa genera un bajo rendimiento econémico - financiero, debido
a que su gestibn basada en el manejo de procesos operativos de forma manual se ve
reflejada en una mala colocacion de cartera, a la vez que se genera un problema de liquidez
que impide apoyar el sector agricola y productivo de la regién; que en origen es la misién de

la institucion.

Al no implementar sistemas de gestion de procesos se originan duplicidad de tareas, lo que
influye en la eficiencia del servicio que brindan las areas de crédito, ahorro y control

financiero de la institucion de tal forma que pierde credibilidad y aceptacion del mercado.

Por lo anteriormente dicho, podemos identificar que el problema de la cooperativa de ahorro
y crédito “Flavio Alfaro” Ltda. Tiene un efecto ciclico, es decir un problema lo vincula a otro
de forma que los efectos negativos que originan la ineficiencia de los procesos operativos
tienen un impacto secuencial y degenerativo en el desarrollo de las actividades de la

organizacion al punto de que pueden originar el cierre definitivo de sus funciones.

Hasta el momento se mantienen los modelos convencionales de operacion, con los que
inicid la actividad financiera, y no se ha dado paso a redisefiar los mismos para entrar a un

proceso de automatizacion que permitan ser mas competitivos ante un mercado tan



cambiante y globalizado y a su vez generar un mejor rendimiento econémico, financiero y

comercial en la Institucion.

1.2. Justificacion e importancia de la propuesta

Las cooperativas de Ahorro y Crédito son instituciones de intermediacion financieras que
tiene como proposito captar recursos econdmicos de personas con capacidad de ahorro, y
con estos recursos apoyar a las personas con necesidad de crédito.

Todas las actividades que realizan en el sector financiero se manejan con el apoyo de la
tecnologia y la aplicacién de procesos técnicos que facilitan el manejo de la informacién y la
agilidad de los servicios.

Dado que en el pais se habla insistentemente de la necesidad de dinamizar los procesos ya
sea para un servicio o un producto; el mejoramiento es una herramienta que describe muy
bien lo que significa la esencia de la calidad y refleja lo que las empresas necesitan hacer si

quieren ser competitivas a lo largo del tiempo.

Lograr condiciones que permitan competir con mayores oportunidades, exige de las
empresas desarrollar ventajas competitivas en su forma de operar. La fuente de estas
ventajas esta en las actividades que desarrolla, por lo que la efectividad en los procesos de
negocio representa un foco de accién para sus directivos. Ahi radica la necesidad de que en
la institucién antes mencionada cambian la manera de realizar los procesos operativos de

forma que sean mas eficientes y nos ayuden a cumplir la razén de ser de la empresa.

El mejoramiento de los procesos se perfila como una nueva tendencia para aumentar la
efectividad del negocio y generar las ventajas competitivas que exige el mercado y
constituye una de las tendencias en gestion, que permite de manera deliberada y
colaborativa manejar sistematicamente todos los procesos de negocio de una empresa. En
el caso de no considerar la importancia de los procesos el resultado o el fin de las
organizaciones seria devastador; como se lo estipulo anteriormente el problema
fundamental de la Cooperativa es secuencial y afecta directamente la parte operativa de la
institucion, al referirse a las areas fundamentales de la misma, de Crédito, Ahorro y
Financiero — Contable; por lo que es imprescindible establecer pardmetros de gestion que

permitan controlar o vigilar el desempefio de los procesos operativos generando una



retroalimentacion de la informacion y los procesos. Considerando el impacto en el ambiente

interno y externo de la institucion.

La importancia del mejoramiento en los procesos operacionales de ahorro, crédito y control
financiero - contable en la Cooperativa de Ahorro y Crédito “Flavio Alfaro Ltda.”, radica en
que con su aplicacién se puede mejorar la calidad en sus servicios de forma agil y oportuna,
contribuir a eliminar las debilidades y potencializar las fortalezas de esta importante
institucion de intermediacion financiera que ejerce su actividad en el cantén Flavio Alfaro,
dando lugar a recobrar la confianza pérdida de los socios inactivos y a la atracciéon de
nuevos socios, para de esta manera seguir apoyando al sector productivo comercial del
cantdén con micro créditos , considerando la incidencia que tiene la agricultura, ganaderia y

comercio en el mismo.

La aplicacion del programa dara lugar a recobrar la confianza perdida de los socios
inactivos y a la atraccion de nuevos socios, para de esta manera apoyar al sector productivo
comercial del canton Flavio Alfaro con créditos micro - empresariales, considerando la

incidencia que tiene la agricultura, ganaderia y comercio en el mismo.

1.3. Objetivos

1.3.1. Objetivo general.

Proponer un modelo de gestiébn por procesos para mejorar la calidad de los productos y
servicios que ofrece areas de ahorro, crédito y control financiero contable en la Cooperativa
de Ahorro y Crédito “Flavio Alfaro” Ltda.

1.3.2. Objetivos especificos.

e Desarrollar un marco tedérico que permita orientar la investigacion hacia la propuesta de

una gestion por procesos.

e Realizar un diagnéstico de la situacion actual de la Cooperativa de Ahorro y Crédito
“Flavio Alfaro” Ltda., con el propdsito de establecer las causas que estarian
disminuyendo la calidad de los servicios de las areas de ahorro, crédito y control

financiero — contable.



Elaborar una propuesta de mejora de la calidad de los servicios de las areas de ahorro,
crédito y control financiero — contable que presta la Cooperativa de Ahorro y Crédito
“Flavio Alfaro” Ltda., a través de la implementacion de la gestion por procesos con
indicadores de gestion alineados con el Objetivo Nro. 11 del PNBV (ESTABLECER UN
SISTEMA ECONOMICO SOCIAL, SOLIDARIO Y SOSTENIBLE.).

1.4. Hipotesis de trabajo

1.4.1. Hipotesis general

El bajo rendimiento econdmico, financiero y comercial que presenta en la actualidad la

Cooperativa de Ahorro y Crédito “Flavio Alfaro Ltda.”, se debe a la aplicacion de procesos

empiricos en las areas de Ahorro, Crédito y Control Financiero - Contable, basados en la

experiencia y no en la direccion técnica - planificada de una institucion financiera.

1.4.2. Hipoétesis especificas

La aplicacion operacional de los procesos en el area de Ahorro, influye
considerablemente en el rendimiento operativo de la Cooperativa de Ahorro y Crédito
“Flavio Alfaro Ltda.”.

La aplicacion operacional de los procesos en el area de Crédito influye
considerablemente en el rendimiento operativo de la cooperativa de ahorro y crédito
“Flavio Alfaro Ltda.”.

La aplicacion operacional de los procesos en el area de Control Financiero - Contable,
influye considerablemente en el rendimiento operativo de la Cooperativa de Ahorro y
Crédito “Flavio Alfaro Ltda.”.

1.5. Alcance

La presente propuesta de trabajo de investigacion analizara los procesos que se desarrollan

en las areas de ahorro, crédito y control financiero - contable en la Cooperativa de Ahorro y

Crédito “Flavio Alfaro Ltda.” En la ciudad de Flavio Alfaro y se enmarca en el programa

8



nacional de Investigacion propuesto por la Direccion de Postgrados de la Universidad
Técnica Particular de Loja.



2. METODOLOGIA
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2.1 Identificacion y secuencia de los procesos

Uno de los principales inconvenientes en una organizacion u empresa en el momento de
identificar los procesos, es el dilema de precisar y 'analizar qué procesos deben aparecer
en la estructura de procesos de sistema, por tal motivo es importante realizar un analisis
acerca de las actividades que se desarrollan en la empresa u organizacién y la manera que

éstas influyen u orientan hacia la consecuencia de resultados.

Una manera gréfica de representar los procesos es mediante un mapa de procesos, que
refleja la estructura de los mismos. Esta representacion grafica debe brindar la mayor
facilidad de comprensiéon del proceso en su totalidad, por eso es importante conocer las
actividades que conjugan en el proceso analizado.

Es importante indicar que el enfoque de gestion por procesos requiere de una dindmica
especial, esto implica que después del andlisis de los procesos — a través de los mapas de
procesos-, éstos pueden sufrir modificaciones, actualizaciones, sin embargo el analisis de
los mismos desembocara ya sea en corto o largo plazo a una “estabilidad”, que mejorara el

resultado del proceso analizado, reestructurado o modificado.

Un elemento clave para la elaboracién de un mapa de procesos, es identificar el tipo de
agrupacion en la que puede encajar los procesos identificados, éste tipo de agrupacion lo
debe definir la organizacién u empresa, a continuacion se presentan dos posibles tipos de

agrupaciones.

Asi, se utiliz6 el modelo de agrupacion de procesos de tres grupos, tal como lo muestra la

figura siguiente:

! TECNOLOGIA, I. A. (s.f.). GUIA PARA UNA GESTION BASADA EN PROCESOS.

11



PROCESOS ESTRATEGICOS

U

CLIENTE
Q PROCESOS OPERATIVOS E> CHIENTE

u

PROCESOS DE APOYO

Figura N°1: Niveles de procesos
Fuente: TECNOLOGIA, I. A. (s.f.). GUIA PARA UNA GESTION BASADA EN PROCESOS.

O a su vez se pueden enmarcar los procesos de acuerdo a sus caracteristicas tal como lo

muestra la gréfica a continuacion:

PROCESOS DE PLANIFICACION

i

PROCESOS GESTION DE RECURSOS

CLIENTE |:>

PROCESOS DE REALIZACION DEL
PRODUCTO

U

PROCESOS DE MEDICION, ANALISIS

Figura N° 2: Ejemplo 2 niveles de procesos
Fuente: TECNOLOGIA, I. A. (s.f.). GUIA PARA UNA GESTION BASADA EN PROCESOS.

12



2.2. Descripcién de procesos actuales

La descripcion de los procesos actuales, consiste en el andlisis y determinacion de los
criterios y métodos para asegurar que las actividades desarrolladas en el proceso se llevan
a cabo de manera eficiente?. Lo que se analiza en éste ftems son: las actividades y las

caracteristicas relevantes del proceso, porque esto permite el control del proceso.

Es de vital importancia que en el levantamiento de informacion, estén involucrados las
personas que estan en contacto con el desarrollo del proceso, ya que de ésta manera
facilitara no solo su diagramacion, sino también seran facilitadores de los cuellos de botellas
a encontrar en el trabajo de investigacion. El trabajo cercano con quienes desarrollan el

proceso servira para recabar informacién y analizar las etapas del mismo.

2.2.1. Diagrama de proceso

El diagrama de procesos, es la representacion grafica del proceso, en el se describe y
relacionan los diferentes actores que intervienen en el proceso. Un aspecto importante es
que mediante el diagrama de proceso se debe vincular a las actividades con los
responsables de su ejecucion, ya que esto permite reflejar la relacion de los actores que
intervienen en el proceso. *Por tanto de un esquema “quién-qué”, donde en la columna del
“‘quién” aparecen los responsables y en la columna del “que” aparecen las propias

actividades en si.

2 SUSANA, L. R. (2011). SISTEMAS DE CALIDAD. BOGOTA, COLOMBIA: EDICIONES DE LA U. TECNOLOGIA, I. A. (s.f.).
GUIA PARA UNA GESTION BASADA EN PROCESOS.

} TECNOLOGIA, I. A. (s.f.). GUIA PARA UNA GESTION BASADA EN PROCESOS.
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A continuacion se presenta un modelo:

Departamento de Proveedor
compras

Recibe la
solicitud

Inform ar al No
cliente

Solicitud de
producto

Orden para
surtir la Surtir orden

compra

Figura 3: Modelo diagrama de proceso

Fuente: www.pymesycalidad20.com

Entre las descripciones mas utilizadas de los flujogramas tenemos:

SIMBOLO REPRE SENTA SiMBOLO REPRESENTA
Tenminal: Indica el inicio o la Actividad: Representa ura
C) terrrinacian del flujo del actividad levada a caboen
proceso. el procesn.
Decision: Indica un punto en Documento: Se refiere a
el flujo en que se produce un documento utilizado en
una bifurcacidn del tipo "S- el proceso, se ufilice, se
R gerere o saloa del proceso.
Multidocumento . Refiere a N speccion / Fimha:
un conjunta de d:ucu_n;erﬂns. Empleado para aguellas
LN ejernplo es un @E C AcCiones Ue requieren ura
L~ fue agrupa a distintos supervisidn (como una firma
dacurmentos. o "wisto bueno .
Conector de proceso: Archivo Manual: Se utilza
Conexidn o ehlace con otro para reflejar la accion de
proceso diferente, en la que archivo de un docurmenta
cortinga el diagrama de flujo. ywio expedients.
Base de dd os/aplicacion: SR Linea de Fluo.

Empleadn pararepresentar la
grabacian de datos.

Proporei ona indic acidn
sobre el sentido de flujo del
[roceso.

Figura 4: Simbologia de los diagramas de flujo

Fuente: http://www.aiteco.com/que-es-un-diagrama-de-flujo/
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2.2.2. Descripcion de las caracteristicas del proceso (Ficha de Proceso)

La ficha de proceso, pretende recabar todas aquellas caracteristicas relevantes para el
control de las actividades definidas en el diagrama. La informacion que debe contener la
ficha de proceso debe ser a criterio de quien la elabora, sin embargo debe contener la

informacion necesaria para permitir el andlisis del proceso.

La informacion incluida en la Ficha de Proceso “mas relevante para la gestion de un proceso

debe ser:

v" Misién u objeto

Es la razén del proceso, de sebe preguntar ¢ para qué existe el proceso?

v" Propietario del proceso
Es la persona responsable del proceso, quien lidera al resto de actores que participan en

el proceso.

v Limites del proceso
Estan marcados por las entradas y salidas, la exhaustividad en la definicién de las
entradas y salidas dependerd de la importancia de conocer los requisitos para su

cumplimiento.

v Alcance del proceso
Establece la primera y la udltima actividad del proceso, para tener una idea de la

extension de la actividad en la propia ficha.
v Indicadores del proceso
Permiten hacer una medicion y seguimiento de como el proceso se orienta hacia el

cumplimiento de su mision u objeto.

v" Variables de control

Permite conocer a priori donde se puede “tocar” en el proceso para controlarlo.

v' Inspecciones

* TECNOLOGIA, 1. A. (s.f.). GUIA PARA UNA GESTION BASADA EN PROCESOS.
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Son aquellas que se realizan para el control del proceso.

v' Documentos/ registros
Son aquellos que permiten evidenciar la conformidad del proceso y de los productos

requeridos.
v" Recursos
Se refiere a los recursos humanos, la infraestructura y el ambiente de trabajo necesario

para ejecutar el proceso.

He aqui un ejemplo de una ficha de proceso:

[ MDP-SEGUIMIENTO Y MEDICION DE PROCESOS | FICHA-PROC- COME |
FICHAS DE PROCESOS
FICHA DELPROCESO EDICION FECHA REVISION
GESTION COMERCIAL 1 07/11/03

MISION DEL PROCESO

Mantener informados a los clientes acerca de los productos y servicios que ofrece la
empresa, ademas de captar pedidos, junto con los requisitos requeridos por el cliente,
valorar ofertas y comunicar las ordenes de preparacion a almacén.

ACTIVIDADES QUE FORMAN EL PROCESO

Captacion de clientes Comunicar pedidos a Almaceén
Comunicacion con el cliente Mantener a los clientes
Valorar peticiones de oferta Medir la satisfaccion del cliente

Determinar los requisitos del cliente
RESPONSABLES DEL PROCESO

Personal del Departamento Comercial

ENTRADAS DEL PROCESO SALIDAS DEL PROCESO

Peticion de informacion Pedidos valorados y pasados a Almacen
Peticion de Ofertas Mivel de satisfaccion del cliente
Pedidos del cliente Solicitud de compra para Dpto. Compras
Stocks de material Cliente informado y satisfecho

PROCESOS RELACIONADOS

Control de Stocks, Compra de Material, Planificacion de Pedidos, Gestion de
Certificados

RECURSOS/NECESIDADES
Conocer niveles de Stocks reales y tarifas de precios
Cuestionarios de medida de la satisfaccion del cliente
Acceso a software de gestion de pedidos
REGISTROS/ARCHIVOS

Peticiones de oferta del cliente Registro en Software
Pedidos en firme del cliente Registro en Software
Informe de Satisfaccion del Cliente REGISTRO-COME-01

INDICADORES
Nuimero de Incidencias relacionadas con el proceso abiertas en auditorias externas
Mimero de total de Incidencias relacionadas con el procesoc abiertas en auditorias
Ndamero de Reclamaciones de clientes
Cuestionario de Satisfaccion del Cliente
Namero de Incidencias por falta de comunicacién de sus requisitos
DOCUMENTOS APLICABLES

Procedimiento de Gestion Comercial MDP-COME
Instruccion de Medida de Satisfaccion del IT-SATC
Cliente

FORMATO-FROC-01

Figura 5: Ficha de Proceso

FUENTE: http://iso9001calidad.com/ficha-proceso-gestion-comercial-1217.html
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2.2.3. Indicadores del proceso

Los indicadores son variables que permiten u intentan medir en forma cuantitativa alguna
actividad. Tienen un rol importante en la Gestion por Procesos ya que nos permiten
establecer indicadores de acuerdo al proceso analizado, los cuales desembocan en un
andlisis o determinacion de éxito o falla en el proceso. Pero debemos resaltar que estan
disefiados para establecer condiciones una realidad, por lo que no nos indican pardmetros

en proyeccion.

Los indicadores del proceso, permiten hacer una medicion y seguimiento de cémo funciona
el proceso y es de gran ayuda en el momento de establecer mejorar en el Plan de

Procesos.

2.3 Seguimiento y mejora de los procesos identificados

La mejora de los procesos identificados tiene como finalidad analizar las caracteristicas y/o

desarrollo de los procesos, ya que se debe tener en cuenta informacion relevante como:

v' Procesos que no alcanzan los resultados
v" Puntos criticos, comatosos o débiles del proceso

v" Oportunidad de mejora de los procesos

Los puntos antes mencionados, proporcionan oportunidades de mejorar la efectividad en
los resultados obtenidos a través de los procesos desarrollados, por tanto la institucién u
organizacion debe establecer mecanismos correctivos para garantizar que el proceso como
tal sea eficiente o puede ocurrir que un proceso exitoso también sea modificado con un plan

de mejora.

2.4. Propuesta de mejorade los procesos

Es importante tener en cuenta que el entorno y sus condiciones, tecnologia, etc.,
evolucionan, con ello también se desarrolla el desafio a ser competitivo y buscar la mejora

continua en los procesos que desarrollan en la empresa o institucion.
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Sin duda alguna un plan de mejora de los procesos, es la parte final del examen exhaustivo
de los procesos analizados y estudiados en una empresa u organizacion y permite
implementar las mejoras, superar los nudos criticos o comatosos de un proceso. Su
aplicabilidad es vital para continuar brindando productos o servicios de calidad a la
sociedad donde se desarrolla la empresa u organizacion.

En el desarrollo de éste trabajo de investigacion se aplicara el Circulo PDCA O °Ciclo de
Deming PDCA (Plan, Do, Check, Act (Planificar, Hacer, Verificar y Actuar)), es una
estrategia de mejorar continua de la calidad. La implementacion de éste ciclo en las
empresas ha mejorado la competitividad, la calidad de los productos y servicios ya que

optimiza recursos, es decir es mejorar los sistemas de administracion de la calidad.

El ciclo de mejora continua de DEMING determinar cuatro (4) pasos que a continuacion se

detallan:
Mejora continua del Sistema de
S Gestion de la Calidad
A\
7 i ===
W _ ‘
Cllente: *
Necasidad, Responsabilidades Gestion de
expectativas, st
Medicién, Analisis Realizacion del
Producto
Cllenta: Actuar incluye
Preguntas >

asegurar la mejora

Figura 6: Circulo de Deming

Fuente: http://mylenefrivasr.wordpress.com/2012/11/05/mejoramiento-continuo-de-la-calidad/

> http://es.wikipedia.org/wiki/C%C3%ADrculo_de_Deming
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3.1. Mejoramiento de procesos

James Harrington®, sefiala que “as organizaciones lideres estén pensando en forma
diferente acerca de sus procesos, que ya no se ven solo como simples procesos de
produccion. Actualmente la gerencia comprende que existen muchos mas procesos que
emplean materiales, equipos y personas para ofrecer diferentes tipos de output y servicios.
Estos se denominan procesos de la empresa y, en la época presente, son aun mas
importantes para la competitividad que los mismos procesos de produccion... El proceso de
produccion en el caso de un producto promedio, corresponde al 10% de su valor... El error
gque se cometen en muchas organizaciones es hacer mucho énfasis en el proceso de
manufactura. En la mayor parte de las empresas, la produccién representa solo del 6% al

10% del costo del producto.”

“Los procesos anticuados de la empresa, con los que hemos convivido durante afios, se
deben reestructurar completamente y no simplemente automatizar. La automatizacion de un
proceso inadecuado no solo garantiza que todas las veces hagamos mal nuestro trabajo

sino que lo realicemos més répido y con menos esfuerzos que antes.”

“Todo lo que hacemos actualmente lo llevaremos a cabo mejor si nos centramos en el
proceso... La tarea de la gerencia consiste en desarrollar los procesos de la empresa y de

manufactura. Los operadores se limitan a trabajar dentro de los limites de tales procesos.”

“La mayor oportunidad que usted tiene para incrementar los resultados financieros proviene
de perfeccionar sus procesos de la empresa. Ciertamente su supervivencia depende del
mejoramiento de estos... La unica razén por la cual usted debe iniciar un proceso de
mejoramiento es para generar mayores beneficios y hacer mas competitiva su

organizacion...”

“El Mejoramiento de los procesos de la empresa es una metodologia sistemética que se ha
desarrollado con el fin de ayudar a una organizacion a realizar avances significativos en la
manera de dirigir sus procesos... Esta metodologia se centra en eliminar el desperdicio y la

burocracia. Y ofrece un sistema que le ayudard a simplificar y modernizar sus funciones y al

® HARRINGTON, James. Mejoramiento de los procesos de la empresa. McGraw Hill. Colombia. 1995.
7 Ibidem. p. XV.

¥ Ibidem p XIV - XVI

% Ibidem. p. XVII = XVIII.
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mismo tiempo, asegurara que sus clientes internos y externos reciban productos

sorprendentemente buenos.”™°

Harrington recomienda “centre sus actividades de mejoramiento en perfeccionar la forma en
la cual se pone en contacto con sus clientes o clientes potenciales, asi como en aquellas
areas en las cuales invierte grandes suma de dinero. La fuerza de ventas genera un impacto
superior en la percepcion del cliente sobre su organizacion que muchas de las actividades

de manufactura.'!

El principal objetivo del mejoramiento de los procesos consiste en garantizar que la

organizacion tenga procesos que’?:

e “Eliminen errores

e Minimicen las demoras

e Maximicen el uso de los activos

e Promuevan el entendimiento

e Sean faciles de emplear

e Sean amistosos con el cliente

e Sean adaptables a las necesidades cambiantes de los clientes
e Proporcionen a la organizacion una ventaja competitiva

e Reduzcan el exceso de personal.”

|13

Por su parte, Handel Sandoval™ sefiala que un proceso es “una actividad o grupo de

actividades que empelando insumos organizacionales, le agregan valor a estos (generan un

transformacion) y suministran un productos (resultado) para un cliente interno o externo.”

Siendo los objetivos del analisis de procesos son™*:

o “Asegurar eficacia (generar los resultados esperados o logros)

e Asegurar eficiencia (Optimizar los recursos empleados)

% bidem. p. 23.

" Ibidem. p. XVIL.

2 |bidem. p. 23.

B SANDOVAL, Handel. Manual de Gerencia de Procesos. MBA-EPN. Quito. Enero del 2002. Lam. 17.
" Ibidem. Lam. 19.
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e Asegurar adaptabilidad (Generar capacidad para adaptacién al cambio: del cliente,

tecnolégico y necesidades de la empresa)”

Existen tres tipos de procesos'™:

e “De produccién (primarios): Los que entran en contacto fisico con lo que se

entregara al cliente.

e De apoyo: Los que respaldan a los de produccién

e De gestién: Los que coordinan las actividades de los procesos de apoyos Yy

primarios.”

Otros tips importantes sobre el enfoque de procesos son los siguientes™:

Un resultado deseado, se alcanza con mas eficiencia cuando sus actividades y recursos

relacionados, son manejados como procesos.

El enfoque orientado hacia los procesos, permite una rapida y sencilla identificacion de
los problemas. Asi como la rapida resolucién de los mismos. Sin la necesidad de mejorar
el resto de procesos que funcionan de manera correcta. Lo que repercute positivamente
en las capacidades de la organizacion, y su capacidad para adaptarse el exigente y

cambiante mercado.

El sistema por procesos, es mas facil de implementar, y mas econémico de mantener en
correcto funcionamiento. Tiene la ventaja, de que aunque un proceso afecte al resto de
procesos. Es més sencillo cambiar o mejorar el proceso, o partes de la cadena de
procesos, sin que el resto de procesos se vea afectado de forma negativa por la

transformacion.

La modificacién o cambio de un proceso, no conlleva aparejada la modificaciébn o cambio

del resto de procesos, cuyo funcionamiento, estructura y gestion siguen siendo iguales.

*® Ibidem. Lam. 21.
18 \/er la norma 1SO 9001 en: www.buscarportal.com/articulos/iso_9001_gestion_calidad.html
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Si que afecta al resultado final, por lo que todos los procesos, han de cumplir las con las
expectativas y necesidades del resto de procesos. La responsabilidad de la mejora del
proceso, corresponde a los integrantes del proceso, con la ayuda de toda la

organizacion.

e Aunque no se mencione en absoluto, se supone que los recursos técnicos son
completamente eficaces y eficientes. Se dispone de los recursos y conocimientos
técnicos mas adecuados. Muy dificil o costoso de mejorar, por lo que para mejorar el
producto, es mejor mejorar otros aspectos de la organizacion, como las relaciones entre

los miembros de la organizacion.

e Una mejora tecnoldgica, produce resultados exponenciales. Mientras que una mejora de
la organizacién, sigue una pauta directamente proporcional. Las mejoras tecnoldgicas,
producen resultados inmediatos. Mientras que la mejora de la organizacién, produce

resultados en el tiempo.

e Para conseguir la maxima satisfaccién en el cliente. Ha de mejorar la tecnologia cuando
resulte rentable. Pues los beneficios son inmediatos. Y mejorar la organizaciéon en el
resto de los casos, que produce un aumento constante y predecible de la calidad final.
La maxima calidad se obtiene con la unién de las mejoras tecnoldgicas y en el
funcionamiento de la organizacion.

Los beneficios de adoptar un enfoque por procesos son los siguientes'’:

e Menores costes y ciclos de tiempo mas cortos mediante el uso efectivo de los

recursos.

e Mejora consistente y resultados predecibles.

e El enfoque adecuado y prioritario, mejora las oportunidades.

Aplicar el enfoque de procesos, tipicamente conduce a'®;

Y |bidem.
% Ibidem.
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e Definir de forma sistematica las actividades necesarias para obtener el resultado
deseado.

o Establecer claras responsabilidades y obligaciones para manejo de las actividades

clave.

e |dentificar los intermediarios de las actividades claves entre las funciones de la

organizacion.

e Andlisis y medida de la capacidad de las actividades claves.

e Centrarse en factores como los recursos, métodos y materiales que mejoraran las
actividades claves de la organizacion.
e Evaluar riesgos, consecuencias e impactos de las actividades de los consumidores,

suministradores y otras partes interesadas.

3.1.1 Mejoramiento de procesos empresariales

En el contexto de mejoramiento de procesos, BPM significa Business Process Management
y constituye una de las tendencias en gestion, que permite de manera deliberada y

colaborativa manejar sistematicamente todos los procesos de negocio de una empresa.

Los beneficios de BPM para las organizaciones son extensos; aportan visibilidad a los
directivos sobre la dinamica de los procesos llevados de manera inconsciente por parte del
equipo humano de las organizaciones y posibilita su modificacion rapida a través de
herramientas tecnoldgicas para acelerar la adopcién del cambio en la forma de operar de las

compainiias.

La decision de mejorar los procesos de negocio como un camino para lograr mayor
desempefio en los resultados de las compaiiias no es un tema nuevo. Desde principios de
siglo se han venido abordando los procesos con diferentes metodologias con el fin de elevar
los resultados financieros de las firmas. Sin embargo con el paso del tiempo estas iniciativas
han abordado el problema de mejoramiento desde épticas que no integran las variables que

influyen directamente en los resultados de la actividad organizacional.
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Existen diferentes puntos de vista sobre el concepto de BPM, aunque relativo consenso
sobre sus beneficios. Para Khan Rashid, es la disciplina de modelar, automatizar, manejar y
optimizar procesos para incrementar la rentabilidad de un negocio. En esta Optica, el
objetivo de la gestién de procesos esta concentrado en reducir los costos financieros y
maximizar los excedentes, en base a las buenas captaciones y colocacién de los créditos de

manera que se genere un aumento de la rentabilidad®®.

De manera general, la rentabilidad es un concepto que se aplica cuando se desea medir los
resultados obtenidos en la realizacion de una actividad econémica, luego de haber asignado
unos recursos (humanos, tecnoldgicos, financieros) a la obtencion de dichos resultados. En
otras palabras, la rentabilidad nos da una medida del rendimiento que un capital ha obtenido
en un periodo determinado. BPM por lo tanto aumenta la relacién entre la renta que se

genera y los medios utilizados.

Smith Howard por su parte, define BPM como una nueva aproximacion para abordar y
gestionar procesos de innovacién en las compafias que construye el mejoramiento, a partir
del estado actual de un proceso en un momento determinado y que plantea una diferencia
radical frente a la reingenieria; la cual construye el mejoramiento desde la redefinicién total
del proceso. En esta 6ptica BPM se convierte en una respuesta al caos operativo que

presentan las compafiias en la actualidad®.

De manera integral se puede entender BPM como el mejoramiento de la gestion de los
procesos de negocio de una firma de principio a fin, a partir de la definicion deliberada,
colaborativa e incremental de la tecnologia; para alcanzar claridad en la direccion
estratégica, alineacion de los recursos de la empresa y disciplina de mejoramiento continuo,

necesarias para cumplir las expectativas de los clientes.

La aplicacion de BPM trae consigo una serie de beneficios para las empresas. Los casos en
los cuales se ha utilizado el concepto, han reportado beneficios que van desde la mejora en
las capacidades de direccion de la firma, pasando por la reduccién de obstaculos al
momento de reaccionar ante cambios del mercado, hasta adquirir mayor capacidad de
andlisis sobre el desempefio de la empresa. Los siguientes son otros beneficios

identificados:

19 KHAN, Rashid, Evaluating BPM Software, Business Integration Journal, 2003
20 SMITH, Howard, FINGAR Peter, Business Process Management: the third wave. The breakthrough that
redefines competitive advantage for the next fifty years, 2003
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Mayor flexibilidad y agilidad para adaptacion al cambio.

Posibilidad de integrar la informacion del negocio dispersa en diferentes sistemas.

Dirigir los esfuerzos de la empresa de una manera planeada y alineada con los

objetivos estratégicos.

Adquirir la habilidad para disefiar, simular y monitorear procesos de manera

automatica y sin la participacion de usuarios técnicos.

Adquirir una ruta de mejoramiento y eficiencia continua al convertir actividades

ineficientes en menores costos a través de uso de tecnologia enfocada en procesos.

Reducir costos futuros de integracion y mantenimiento al adquirir tecnologia ya
preparada para abordar el cambio.

Lograr estos beneficios es el resultado de la aplicacion metddica de practicas de
gestion, de la implantacion y adopcién de formas de operar automatizadas y

estratégicamente seleccionadas.

3.2. Herramientas utilizadas en la gestion por procesos

3.2.1 Reingenieria

La reingenieria constituye una recreacion y re-configuracion de las actividades y procesos

de la empresa, lo cual implica volver a crear y configurar de manera radical el o los sistemas

de la compafiia a los efectos de lograr incrementos significativos, y en un corto periodo de

tiempo, en materia de rentabilidad, productividad, tiempo de respuesta, y calidad, lo cual

implica la obtencion de ventajas competitivas.

Reingenieria significa volver a empezar arrancando de nuevo; reingenieria no es hacer mas

con menos, es con menos dar mas al cliente. Su objetivo principal es hacer lo que ya se

estaba haciendo, pero hacerlo de una manera mejor, trabajar mas inteligentemente. Es

redisefiar los procesos de manera que estos no estén fragmentados.
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En el proceso de reingenieria deben contemplarse los procesos para llegar a la esencia de
los mismos en lugar de quedarse tan solo en sus formas. Es captando la esencia y
contenido de las actividades y procesos como lograremos reconocer que tan criticos y

fundamentales resultan ellos para la mejor performance de la empresa.

La reingenieria debe ser considerada como un medio para generar y aprovechar las
fortalezas internas de la empresa, y eliminar o superar sus debilidades, tratando de sacar
partido ademas de las oportunidades externas, y protegiéndose o sacando partido de sus

amenazas.

Mientras la mejora continua puede ser concebidas como un proceso de cambios
cuantitativos, la reingenieria es, al tratarse de un transformacién radical, un cambio de
caracter cualitativo. Ya no se trata solo de avanzar a través de una curva de aprendizaje o

de experiencia, de lo que se trata es de saltar a una nueva curva.

3.2.2 Gestion de la calidad

Entendemos por calidad total, como una filosofia empresarial coherente orientada a
satisfacer, mejor que los competidores, de manera permanente y plena, las necesidades y
expectativas cambiantes de los clientes, mejorando continuamente todo en la organizacion,
con la participacion activa de todos para el beneficio de la empresa y el desarrollo humano
de sus integrantes, con impacto en el aumento del nivel de calidad de vida de la

comunidad®®.

Los siguientes términos son claves para el mejor entendimiento de la calidad total:

% Cliente externo.- Organizacion o persona que recibe un bien o servicio pero que no

forma parte de la organizacion que lo suministra.

% Cliente interno.- Departamento o0 persona que recibe la salida (informacion, bien,

servicio) de otro departamento o persona pertenecientes a la misma organizacion.

2 FARQUAR & JOHNSTON, Total Quality Management: a Competitive Imperative,
Conference of Canada, 1994
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Expectativas del cliente.- Lo que €l espera del producto, lo que él considera que debe
ser y como desea recibirlo.

Necesidades del cliente.- Las caracteristicas reales de calidad que él requiere, precisa,

exige, emplea como criterios para adquirir un bien o servicio.

Percepcion del cliente.- Comparacion entre lo que recibe realmente y sus expectativas.

Lo que él cree que esta recibiendo.

Satisfaccion del cliente.- El resultado de entregar un bien o servicio que cumple con las

necesidades y expectativas del cliente, definidas o implicitas

Politica de calidad.- Conjunto de principios generales que guian la accién de la empresa
en relacién con la calidad total, es decir, el marco general de referencia establecido por
la alta direccién para la puesta en marcha del proceso de gerencia de la calidad total en

la empresa.

Comparacion contra los mejores o Benchmarking.- Un proceso sistematico de
mejoramiento, mediante el cual una empresa se compara en alguna de sus areas
funcionales, procesos, sistemas, o0 politicas, contra las mejores compafiias en su clase.
Asi se determina como dichas empresas alcanzan tales niveles de desempefio, y se usa

esta informacion para mejorar rendimiento actual de la organizacion.

Cultura empresarial.- Un conjunto de valores, creencias y comportamientos inherentes a
la empresa. La alta gerencia define y crea la cultura de su empresa para alcanzar su

visién y mision.

Kaizen o mejoramiento continuo.- El término fue acufiado por Masaaki Imai, cuyo
significado es el mejoramiento gradual sin fin en bienes, servicios o procesos, mediante
mejoras pequefas y progresivas en el sistema y una secuencia de establecer y alcanzar

estandares cada vez mas altos®.

La calidad total, requiere de las siguientes exigencias para la empresa que la aplica:

> FARQUAR & JOHNSTON, Total Quality Management: a Competitive Imperative, Conference of Canada, 1994
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Mantenerla como filosofia empresarial de la organizacion: La Calidad Total no se trata de
un programa mas o del cumplimiento de una norma, consiste en formar parte de su

cultura empresarial, y se toma como una forma de hacer empresa y administrar.

Orientacion hacia el cliente externo y el cliente interno: La organizacion debe conocer del
cliente externo, sus necesidades esenciales, sus criterios claves para la compra, sus

expectativas del bien o del servicio y su percepcion de lo que recibe.

Liderazgo y compromiso gerencial: El mas alto directivo de la organizacion es la primera
persona comprometida con la Calidad Total y quien demuestra con hechos concretos su

liderazgo en la materia.

Mejoramiento de procesos: En la calidad total se aplica el mejoramiento de todos los
procesos, es decir todos los trabajos de organizacion, ya que todo trabajo es un proceso.
Dichos mejoramientos se pueden llevar a cabo basicamente a través de Kaizen o

innovacion.

Trabajo en equipo: La organizacion se comporta como un verdadero equipo, pues lo
importante es el trabajo de toda estructura organizacional para satisfacer al cliente y no

el cumplimiento de los objetivos particulares de cada unidad organizacional.

Todas las personas, todas las funciones: Todos y cada uno de los individuos y de las

unidades organizacionales estdn comprometidos con la calidad total.

Respeto y desarrollo humano: De todas las caracteristicas de la filosofia de la calidad
total, acaso sea esta la més importante, y por desgracia, la mas descuidada, la calidad
total es hecha por el hombre y para el hombre, el desarrollo se refiere a las personas y

no a los objetivos.

Participacion activa: Lo mejor es que todos participen activamente, individualmente o en

equipo en el trabajo diario.

Pensamiento estadistico: Es conveniente tomar decisiones sustentadas por hechos e

informacion estadistica confiable y cierta.
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La calidad es primero siempre: La clave reside en procurar primero y ante todo la
satisfaccion plena del cliente, con lo cual la clientela valorara cada dia més los esfuerzos

por deleitarla y cuidara de las ventas y las utilidades a largo plazo.

7
0.0

Mentalidad estratégica: Se centra en idear estrategias para alcanzar ventajas
competitivas para la organizacion, a diferencia de la planeacion estratégica que tiene
gue ver mas con el andlisis, esta se caracteriza por la sintesis, sindbnimo de crear e intuir
una nueva vision del rumbo a seguir, pero estos dos procesos deben ser

complementarios.

% Escuchar la voz de los mejores: Consiste en convertirse en el mejor de los mejores y

obtener una posicién superior ante los ojos del cliente respecto a la competencia.

+» Responsabilidad social: El impacto final de esta filosofia empresaria sera el aumento del
nivel de calidad de vida de la comunidad; incluye clientes externos, clientes internos,
accionistas o duefios, proveedores, empleados, sus familias, es decir, la sociedad en

general.

Para tener éxito en calidad total es menester que la alta gerencia de la empresa estudie su
significado, lo comprenda, tome la decisién de cambiar el rumbo y se comprometa a realizar

las transformaciones que la calidad total implica en la cultura organizacional®.

3.2.3 Modelo P2MC

El programa de gerencia integral y mejoramiento de la calidad y productividad en las
empresas conocido como P2MC, se fundamenta en el modelo creado por Vinicio Ayala
Cevallos. Recoge varios aspectos que direccionan al gerente de una organizacion a la
seleccidn de un estilo gerencial eficaz, el cual posee un enfoque sistémico en funcion de la
incorporacion y respaldo que ofrece la implementacion e implantacién de sistemas ISO
9000.

En la practica, diversas empresas han combinado la implantacion de “Sistemas de Calidad”
con programas de “Calidad Total’, “Control Total de la Calidad - TQC”, “Total Quality
Management — TQM”, Gerenciamiento Estratégico de la Calidad y otros a los cuales nos

referimos de manera general, como “Programas de Mejoria de la Calidad” y que a pesar de

> |bid., FARQUAR & JOHNSTON
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basarse en una filosofia genérica, varian en sus contenidos y especificaciones segun su

autor y tipo de empresa en las cuales sean implantados®.

Otra de las caracteristicas de este modelo es la participacién global de los funcionarios y
empleados en todas las etapas del proceso de mejoria de la calidad, aprovechando el
potencial creativo de los todos los miembros de la organizacion con un gran resultado y
compromiso de todos.

Especificamente este modelo se fundamenta en la metodologia denominada TQM —Total
Quality Management o Gerenciamiento por Calidad, el mismo que para efecto de su
aplicacion y por considerar la incorporaciéon de medicién de indicadores de productividad, ha
sido modificado a “Programa de Mejoramiento y Modernizacién de la Competitividad —
P2MC” %, el cual nos permita entre otros aspectos:

« Definir o redefinir el rol participativo de la organizacién

« Definir o redisefiar las metas y objetivos organizacionales en horizontes especificos de

tiempo, partiendo por horizontes a corto plazo.

% Crear mapa o plan estratégico dentro de cuyas estrategias conste la implementacion del

modelo de gestion, en calidad de estrategia competitiva.

3.3 Metodologia del programa P2MC

3.3.1 Diagndstico de la organizacion

Este diagnoéstico se conforma a su vez de dos perfiles de evaluacion interna de la Institucion:

+ Diagndstico amplio empresarial (DAE):

La primera fase del programa se refiere al levantamiento de los problemas generales de la

organizacion. Se levantan problemas de tipo administrativo, operacional, técnico, de

¥ AYALA, Vinicio, Programa de Gerencia Integral y Mejoramiento de la Calidad y Productividad en Empresas,
Maestria en Ciencias Administrativas MBA “Gerencia de Productividad y Calidad”, Quito, Ecuador, 2005, p. 8
25 ,

Ibid., p. 10

31



recursos e infraestructurales. Para alcanzar este objetivo se utiliza la metodologia MSP —
Metodologia de Solucién de Problemas y dentro de esta, las técnicas operacionales tratadas
en las “Siete Nuevas Herramientas Gerenciales de la Calidad” (Moura, 1994). El proceso

secuencial y las herramientas se definen en la siguiente tabla®®.

Tablal: Metodologia P2MC?’

PASO DENOMINACION HERRAMIENTA

LLUVIA DE IDEAS

A OBTENCION DE DATOS (A)
(BRAINSTORMING)

LLUVIA DE IDEAS

B OBTENCION DE DATOS (B)
(BRAINSTORMING)

DEBATE Y

C DEPURACION DE DATOS
MULTICRITERIO

DIAGRAMA DE
D JERARQUIZACION DE PROBLEMAS RELACION CAUSA Y
EFECTO

MATRIZ DE

E PRIORIZACION DE PROBLEMAS PRIORIZACION
(HOLMES)

MATRIZ DE
PESO PROBLEMAS TOTALES POR 3
F PRIORIZACION

NIVEL IMPUESTO
(HOLMES)

DIAGRAMA DE

G DETERMINACION DE AREAS CRITICAS
AFINIDADES

SECUENCIA PARA REINGENIERIA Y/O EN FUNCION DE PESO
MEJORAMIENTO DE AREAS CRITICAS

Fuente: Metodologia P2MC; Vinicio Ayala

A. Obtencion de datos (a): Mediante integracion vertical de los recursos humanos.
Seleccion del personal involucrado participante en el taller de lluvia de ideas, considerando

dos representantes por cada nivel jerarquico de la organizacion.

*®Ibid., p. 11
27 ,
Ibid., p. 11
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B. Obtencion de datos (b): Mediante integracién horizontal del personal. Seleccion del
personal involucrado participante en el taller de lluvia de ideas, considerando dos
representantes de cada departamento o unidad de la organizacion. Se selecciona la
persona mas compenetrada y conocedora de los procesos internos de cada departamento, y

la méxima cabeza del departamento.

El tamafio o complejidad de un departamento o unidad administrativa puede justificar la
realizacion de un taller de integracion vertical en el mismo, esto se puede considerar en un

departamento o unidad como empresa.

C. Depuracion de datos: Los datos obtenidos deben ser depurados, debatidos y explicados
(o interpretados) por los proponentes de los problemas y el resto de los asistentes al taller.
Deben ser desconsiderados aquellos problemas que no tienen una aceptaciéon consensual

de su pertinencia a la problemética tratada o a las areas de pertinencia.

D. Jerarguizaciéon de los problemas: Este paso se realiza de la siguiente forma:

e Se colocan las carteleras o afiches adhesivos conteniendo los problemas (uno por
cartelera) en forma oval y estableciendo un balance de relaciones causa-efecto, con la

aportacion multi-criterial de los participantes.

e Se colocan flechas entrantes en los problemas efecto (receptores) y flechas salientes en

los problemas causa (inductores)

e Se puede dar la posibilidad de no existencia de relaciones entre los problemas

analizados.

e Se efectua el analisis de la relacion “interactivamente” uno vs. todos los demas, hasta

completar el circulo oval.

e Realizar la suma, por cada cartelera, de los valores correspondientes a total entradas y

salidas.
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e Escoger un 25 o0 30 % de los problemas, en orden secuencial por peso de los mayores
totales. Se incorpora en la lista de problemas jerarquizados los valores de mayores
entradas y salidas que no constaren en la lista de los mayores totales.

E. Priorizacion de problemas (jerarquizados por relacién causa — efecto): Se trabaja
con el 25 0 30 % de los problemas que fueron jerarquizados por medio del diagrama de

relaciones causa — efecto.

Para la priorizacion se utiliza la matriz de Holmes, modificada para fines de este trabajo
(Ayala, 1994)

La matriz tiene por objetivo realizar un balance comparativo del nivel de importancia de los
problemas. La comparacién es interactiva: ¢Cual problema es mas importante que?, o

¢, Cual es mas importante para ser solucionado?, o ¢ Cudl problema es mas acuciante qué?

Se construye colocando los problemas jerarquizados por medio del diagrama de relaciones
causa — efecto en la primera columna y de la misma manera, colocando la misma secuencia

de problemas en | primera fila de la matriz.

La comparacion del nivel de importancia puede tener tres resultados que varian de 0 a 1:

1. Que tenga mayor importancia el problema colocado en la columna, para lo cual se signa

un valor “1” en la casilla correspondiente

2. Que tenga mayor importancia el problema colocado en la fila, ante lo cual se debe

asignar un valor “0”, en la casilla 'y

3. Que los problemas comparados posean el mismo nivel de importancia (empate),

asignando un valor de “0.5” en la casilla.

Obviamente, como es de prever, al comparar un problema consigo mismo, se obtiene un
igual nivel de importancia, de ahi que la diagonal de la matriz siempre tiene asignado un

valor de 0.5

e La columna de la sumatoria (%), es el resultado de la sumatoria horizontal de todos los

valores de las filas.
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e Finalmente se calcula el peso relativo PR, que resulta de la divisién del peso de las
sumatorias de cada fila, para el total >T. Este resultado puede ser expresado en

porcentaje o coeficiente decimal.

F. Peso de problemas totales por nivel de importancia: Consiste este paso en la
aplicacion de la misma herramienta del paso anterior (E), es decir, la matriz de Holmes, pero
para obtener el peso del nivel de importancia de todos los problemas levantados en el

ejercicio.

G. Determinacion de areas criticas: Se utiliza para este objetivo una herramienta
denominada “Diagrama de Afinidades”, consiste este diagrama en colocar relativamente
todas las areas funcionales de la empresa u organizacion. Colocando una columna para

cada area funcional.

A partir de esta tabla construida, se asigna secuencialmente cada problema levantado a
cada area que soporta mayormente dicho problema, asignando el peso matematico de cada

problema, obtenido en el paso F.

La sumatoria de los pesos en las diferentes areas funcionales de la empresa nos da el
resultado final, que es obtener una vision del nivel o carga de “problemas” para cada area
jerarquizada en funcién de criticidad, para la realizacion de procesos de reingenieria y/o

mejoramiento.

Para mejor entendimiento, el &rea con mayor peso se la considerara como la mas critica de
la organizacion y por lo tanto, aquella en la cual es prioritario emprender procesos de

reestructuracion radical o mejoras de los mismos.

Existen tantas variaciones de este proceso, conforme el nivel de discriminacién de los

problemas, asi:
e Se puede asignar en la matriz un problema, no Unicamente al area que mas soporta o

genera un problema determinado, sino a todas las areas que competen al problema o a

la solucion del mismo. En este caso, se puede optar por distribuir el peso mateméatico del
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problema, porcentualmente a todas las areas comprometidas. El criterio de distribucién
porcentual es definido multi - criterialmente por el equipo de trabajo.

e Se puede asignar en la matriz un problema a las varias areas comprometidas con el
mismo peso matematico del problema para todas las areas. De la misma manera, el
resultado se obtiene calculando la suma de los pesos de los problemas por cada area

funcional de la empresa.

* Plan Estratégico Mejoramiento de Procesos

Esta fase se refiere a la implementacién y ejecucion de programas de mejoramiento de
procesos o programas de mejoria. Se basa fundamentalmente en el ciclo gerencial conocido
como PDCA.

Este ciclo, conocido como “Ciclo Deming”, en realidad fue propuesto por primera vez por
Shewart, en 1939, habiendo sido llevado por Deming para el Japén, en la década de los 50,
ocasion en la que se difundi6 largamente Deming (1990). La sigla viene de los términos en
inglés: Plan (planear), Do (efectuar), Check (verificar y controlar), Act (actuar, realizar

acciones correctivas).

A través de este proceso, la mejoria se da permanentemente por medio del salto de cada

ciclo al siguiente ciclo.

A su vez la etapa P (planear), se descompone en una serie de actividades inherentes a la
planificacion, que también derivan de siglas inglesas y que se conocen en el ambito del
mejoramiento de la calidad en las organizaciones bajo la denominaciéon de 5W + 1H (por
qué?, qué?, quién?, donde?, cuando?, y finalmente como? ), mismas que definen el por qué
hay que ejecutar un determinado plan de actividad?, que hay que ejecutarlas?, y cdmo hay

gue realizarlas?.

El dominio de esta técnica no es complejo y la propia aplicacion practica provee los
subsidios necesarios para una correcta aplicacion. Informacién sobre la técnica operacional
del ciclo PDCA puede ser consultada en Barros (1990), Deming (1990) e Imai (1988),

quienes ademas discuten en detalle este ciclo.
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El ciclo PDCA, también conocido en nuestro medio como ciclo PEVA o PHVA, es una forma
de estructurar y ordenar la planificacion de actividades a ser desarrollar para solucionar
(atacar) cada uno de los problemas jerarquizados y priorizados en la fase 1, etapa A; y de la
misma manera, para incrementar los indicadores de productividad obtenidos como resultado
del diagnostico de productividad ejecutado en la fase 1, esta B.

Como es una metodologia enteramente participativa, la implementacion de los programas
de mejoramiento de procesos en base al ciclo gerencial PDCA requiere para su

implementacién la conformacién de grupos de trabajo o de mejoramiento.
* Diagndstico de la Productividad:-

Se refiere esta etapa a la implantacion de tableros de indicadores de productividad multi -

areas en la organizacion.

La metodologia especifica para desarrollar los procedimientos para esta implementacion, se
relaciona con varias areas de la administracion empresarial: control de gestién, gerencia de

produccion, administracion de la produccion, administracion de operaciones®; etc.
* Andlisis Funcional y de Procesos

Esta fase, cuyo dominio requeria de un complemento académico posterior en base a la
técnica de diagramacién funcional de los procesos de una organizacién (administrativos,
tecnolégicos, operacionales, etc.), refiérase al levantamiento de los procesos pulidos y

eficientes conseguidos en la fase por medio de mejoramiento de procesos.

Este levantamiento en una diagramacion funcional que utiliza como herramienta los
diagramas de flujo, en los cuales se establecen las interrelaciones entre procesos y

actividades requeridas para cada proceso.

Este analisis funcional no es otra cosa que la base para la conformacién de la nueva
estructura organizacional de la empresa, recalcando que por el hecho de utilizar los
procesos eficientes y mejorados, nos da como resultado una nueva matriz organizacional

condensada (vertical y horizontalmente).

 |bid., p. 18
37



+ Normalizacién Interna

Para que la organizacion tenga las condiciones administrativas que permitan cumplir eficaz y
eficientemente las tres fases previas, es importante que cree un compendio de normas
internas que regulen el funcionamiento operacional del programa, procurando la

estandarizacion de los procesos.

Un compendio de normas internas de una empresa, es su “Know — How” puesto que el
conocimiento basico para su formulacién y compilaciébn se encuentra en las personas

(funcionarios).

Un proceso de elaboracién de normas de la empresa, debe necesariamente ser participativo
y debe aprovechar todas las experiencias de los miembros de la organizaciéon, puede traer
grandes beneficios en la seleccion de los procedimientos optimizados, asi como en la

fijacion y difusién de esta tecnologia de gerenciamiento.

* Implementacion de sistemas de calidad en base a normas ISO 9000

Esta es la fase mas ambiciosa del programa y sera objeto de un estudio minucioso y

profundo en el devenir de las experiencias aplicadas en el programa.

34 Introduccion al mejoramiento continto

3.4.1 Mejora continua.

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.

Para llevar a cabo este proceso de mejoramiento continuo tanto en un departamento
determinado como en toda la empresa, se debe tomar en consideracién que dicho proceso
debe ser: econdmico, es decir, debe requerir menos esfuerzo que el beneficio que aporta; y
acumulativo, que la mejora que se haga permita abrir las posibilidades de sucesivas mejoras
a la vez que se garantice el cabal aprovechamiento del nuevo nivel de desempeiio

logrado?.

* WWW.gestiopolis.com/recursos/documentos/fulldocs/ger/menconti.htm, p. 4
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A través del mejoramiento continuo 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 aplicacion de esta técnica puede ser que las

organizaciones crezcan dentro del mercado y hasta llegar a ser lideres.

El mejoramiento continuo presenta las siguientes ventajas:

Se concentra el esfuerzo en ambitos organizativos y de procedimientos puntuales.

Consiguen mejoras en un corto plazo y resultados visibles

Si existe reduccion de productos defectuosos, trae como consecuencia una reduccion en

los costos, como resultado de un consumo menor de materias primas.

Incrementa la productividad y dirige a la organizacién hacia la competitividad.

Contribuye a la adaptacion de los procesos a los avances tecnoldgicos.

Permite eliminar procesos repetitivos.

Dentro de las desventajas del mejoramiento continuo tenemos:

Cuando el mejoramiento se concentra en un &rea especifica de la organizacion, se
pierde la perspectiva de la interdependencia que existe entre todos los miembros de la

empresa.

Requiere de un cambio en toda la organizacién, ya que para obtener el éxito es

necesaria la participacion de todos los integrantes de la organizacion y a todo nivel.

En vista de que los gerentes en la pequefia y mediana empresa son muy conservadores,

el mejoramiento continuo se hace un proceso muy largo.

39



e Hay que hacer inversiones importantes.

De acuerdo a un estudio en los procesos de mejoramiento puestos en practica en diversas
compafias en Estados Unidos, Segun Harrington (1987), existen diez actividades de
mejoramiento que deberian formar parte de toda empresa, sea grande o pequefia:

X Compromiso de la alta direccion.- El proceso de mejoramiento debe comenzar desde
los principales directivos y progresa en la medida al grado de compromiso que éstos

adquieran, es decir, en el interés que pongan por superarse y por ser cada dia mejor®.

XS Consejo directivo del mejoramiento.- Esta constituido por un grupo de ejecutivos de
primer nivel, quienes estudiardn el proceso de mejoramiento productivo y buscaran

adaptarlo a las necesidades de la compafiia®.

XS Participacién total de la administracion.- El equipo de administracién es un conjunto
de responsables de la implantacion del proceso de mejoramiento. Eso implica la
participacion activa de todos los ejecutivos y supervisores de la organizacion. Cada ejecutivo
debe participar en un curso de capacitacion que le permita conocer nuevos estandares de la

compaifiia y las técnicas de mejoramiento respectivas®.

X Participacion de los empleados.- Una vez que el equipo de administradores esté
capacitado en el proceso, se daran las condiciones para involucrar a los empleados. Esto lo
lleva a cabo el gerente o supervisor de primera linea de cada departamento, quien es

responsable de adiestrar a sus subordinados, empleando las técnicas que él aprendié®.

<> Participacion individual.- Es importante desarrollar sistemas que brinden a todos los
individuos los medios para que contribuyan, sean medidos y se les reconozcan sus

aportaciones personales en beneficio del mejoramiento®,

<> Equipos de mejoramiento de los sistemas (equipos de control de los procesos).-
Toda actividad que se repite es un proceso que puede controlarse. Para ello se elaboran

diagramas de flujo de los procesos, después se le incluyen mediciones, controles y bucles

**bid., p. 5
*'bid., p. 5
*bid., p. 6
*bid., p. 6
*Ibid., p. 7
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de retroalimentacién. Para la aplicaciébn de este proceso se debe contar con un solo
individuo responsable del funcionamiento completo de dicho proceso®.

X Actividades con participacion de los proveedores.- Todo proceso exitoso de

mejoramiento debe tomar en cuenta a las contribuciones de los proveedores®.

X Aseguramiento de la calidad.- Los recursos para el aseguramiento de la calidad, que
se dedican a la solucién de problemas relacionados con los productos, deben reorientarse
hacia el control de los sistemas que ayudan a mejorar las operaciones y asi evitar que se

presenten problemas®.

X Planes de calidad a corto plazo y estrategias de calidad a largo plazo.- Cada
compafia debe desarrollar una estrategia de calidad a largo plazo. Después debe
asegurarse de que todo el grupo administrativo comprenda la estrategia de manera que sus
integrantes puedan elaborar planes a corto plazo detallados, que aseguren que las

actividades de los grupos coincidan y respalden la estrategia a largo plazo®.

X Sistema de reconocimientos.- El proceso de mejoramiento pretende cambiar la forma
de pensar de las personas acerca de los errores. Para ello existen dos maneras de reforzar
la aplicacion de los cambios deseados: castigar a todos los que no logren hacer bien su
trabajo todo el tiempo, o premiar a todos los individuos y grupos cuando alcancen una meta

o realicen una importante aportacion al proceso de mejoramiento™’.

Los presidentes de las empresas son los principales responsables de un avanzado éxito en
la organizacién o por el contrario del fracaso de la misma, es por ello que los socios dirigen
toda responsabilidad y confianza al presidente, teniendo en cuenta su capacidad y un buen
desempefio como administrador, capaz de resolver cualquier tipo de inconveniente que se
pueda presentar y lograr satisfactoriamente el éxito de la compafia. Hoy en dia, para
muchas empresas la palabra calidad representa un factor muy importante para el logro de
los objetivos trazados. Es necesario llevar a cabo un analisis global y detallado de la
organizacion, para tomar la decision de implantar un estudio de necesidades, si asi la

empresa lo requiere.

*bid., p. 7
** Ibid., p. 8
* Ibid., p. 8
* Ibid., p. 9
**|bid., p. 9
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Resulta importante mencionar, que para el éxito del proceso de mejoramiento, va a
depender directamente del alto grado de respaldo aportado por el equipo que conforma la
direccion de la empresa, por ello el presidente esta en el deber de solicitar las opiniones de
cada uno de sus miembros del equipo de administracion y de los jefes de departamento que

conforman la organizacion.
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4. Aspectos generales de la Cooperativa de Ahorro y Crédito “Flavio Alfaro” Ltda.
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4.1.

Direccionamiento estratégico

4.1.1. Vision

Convertirnos en una importante Institucion de intermediacion financiera con un alto nivel de

credibilidad y diversidad de servicios cooperativistas, capaz de competir no solo en el plano

cantonal, sino también en el &mbito provincial y nacional

4.1.2. Misidn

Captar recursos provenientes de los ahorros y generar con ellos servicios en base a:

X/
L X4

X/
L X4

X/
°

X/
°

X/
°

Servicios crediticios que permitan elevar la actividad comercial, agricola y ganadera del

canton Flavio Alfaro.

Servicios cooperativistas que nos acerquen mas a la necesidad de entregar un mejor y

mayor servicio a nuestros y socios.

Una plataforma tecnolégica que facilite los procesos empleados en cada una de las

actividades de la organizacion.

Rentabilidad razonable para revertirla en el crecimiento del capital institucional.

Beneficio social generando confianza a cada uno de nuestros afiliados.

Organizacion técnica integral en un marco de solvencia personal y eficiente.

Toma de decisiones democraticas que nos permitan sobrevivir y crecer en el largo plazo

con una rentabilidad atractiva.
Una filosofia de trabajo caracterizada por la mejora continua, liderazgo (individual y

corporativo), ética, profesionalismo y confidencialidad en cada una de nuestras

intervenciones.
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X/
L X4

4.1.3. Obijetivos corporativos

Lograr un mejor posicionamiento en el &mbito local, para atraer nuevos socios y reactivar

cuentas inactivas.

Reestructurar la parte crediticia para generar montos de créditos mas atractivos con

politicas eficaces capaces de maximizar las utilidades y minimizar el riesgo.

Brindar servicios diversificados acorde a las necesidades de los clientes, como la
creacion de nuevas lineas de crédito y la aplicacién de una politica de mejoramiento

continuo.

Mejorar la imagen corporativa de la Institucion tanto fisica como organizacional para
lograr un mayor interés en la poblacién en el &mbito en que se desarrolla las actividades

de la Cooperativa de Ahorro y Crédito “Flavio Alfaro Ltda.”.

Automatizar los procesos aplicados en las areas de Ahorro, Crédito y Control Financiero

— Contable de la Cooperativa de Ahorro y Crédito “Flavio Alfaro Ltda.*.”.

4.1.4. Estrategias

4.1.4.1. Estrategia genérica

Segmentacion.- Se seleccioné esta estrategia debido a que la institucion financiera se

desenvuelve en un mercado pequefio y maneja recursos limitados lo que no le permite

aplicar una estrategia de liderazgo en costo. Todo esto se refleja en el hecho de que las

COAC que estan reguladas por la Superintendencia de economia popular y solidaria.

Dentro de este tipo de estrategia genérica la Cooperativa de Ahorro y Crédito “Flavio Alfaro

Ltda.”, se identifica con la diferenciacion en el tiempo de respuesta en la otorgacién de

créditos y en el servicio de captacion, enfocada en las &reas productivas del cantén y de

esta forma fortalecer el cooperativismo en el sector.

“*Plan Estratégico de La Coop. Flavio Alfaro Ltda.,
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4.1.4.2. Estrategias funcionales (FO, FA, DO, DA)

Estrategias fortaleza — oportunidades:

>

X/
L X4

X/
L X4

Adoptar y adaptar metodologias de gestiébn empresarial disponibles que propongan el

fortalecimiento del ente administrativo de la organizacion.

Adaptacién y cumplimiento de las exigencias en el marco normativo impuesto por la

Superintendencia de economia popular y solidaria.

Fortalecer la estandarizacién de los procesos aplicados en la Cooperativa de Ahorro y

Crédito “Flavio Alfaro Ltda.”, mediante la tecnologia disponible en el canton.

Mejora continua para lograr la calificacién, para brindar el servicio de pagos por medio

del sistema SPI

Reestructuraciéon de la infraestructura de la Cooperativa de Ahorro y Crédito “Flavio

Alfaro Ltda.”, para conseguir darle una mejor imagen corporativa a la Institucion.

Estrategias fortaleza — amenazas:

X/
°

X/
°

X/
°

Estandarizar los procesos empresariales mediante la aplicaciéon de los planes de

mejoramiento basados en la metodologia P2MC.

Difundir campafa de publicidad y promocion de la Cooperativa de Ahorro y Crédito

“Flavio Alfaro Ltda.”, para lograr un mejor posicionamiento en el mercado local.

Entrega de afiches y dipticos de la Cooperativa de Ahorro y Crédito “Flavio Alfaro Ltda.”.

Aplicar costos operacionales bajos por mantenimiento de cuentas.

Estrategias debilidades — oportunidades:

X/
°

X/
°

Contratacion del servicio de central de riesgo

Elaborar un plan estratégico que logre darle mejor direccionamiento empresarial de la

Cooperativa.
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Estrategias debilidades — amenazas:

X/

% Estructurar nuevos productos financieros: crédito emergente, crédito educativo,

microcréditos etc.

4.2. Estructura organizacional

4.2.1. Organigrama estructural

Asamblea General J

Consejo de Administracion J Consejo de Vigilancia J

Gerencia J

Comision de Crédito J

Cajera Contadora J Crédito J

Figura 7: Organigrama
Fuente: Cooperativa de Ahorro y Crédito “Flavio Alfaro Ltda.”.

4.2.2. Distribucién de funciones

Asamblea general: La asamblea general estara integrada por todos los socios que figuren
en el registro respectivo y que estuvieren en pleno goce de sus derechos.
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La asamblea general ordinaria se llevara a cabo en los 45 dias después del periodo
financiero que se va a analizar, en el domicilio de la cooperativa y en la fecha y sitio que
determine el consejo de administracion. Podrdn celebrarse también asambleas
extraordinarias a pedido escrito del consejo de administracion, consejo de vigilancia, la
gerencia o por lo menos la tercera parte de socios. La convocatoria para las asambleas
ordinarias o extraordinarias debera hacerse por escrito a todos los socios, por lo menos con
15 dias de anticipacion a la fecha determinada. La convocatoria debera indicar el dia, el

sitio, la hora, la fecha, objetivo y orden del dia de la respectiva asamblea.

La asamblea general ordinaria constituird quérum legal con la asistencia de la mitad mas
uno de los socios en pleno goce de sus derechos. Para el goce de los derechos de los
socios deberan haber ahorrado en los Ultimos tres meses antes de la asamblea y estar al
dia en las obligaciones con la Cooperativa. Si no hubiera quérum a la hora fijada, podra
realizarse una hora después con cualquier numero de asistentes, siempre y cuando se

hubiere hecho constar asi en la convocatoria.

Son atribuciones de la asamblea general de socios, las siguientes:
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Tabla 2: Atribuciones asamblea general de socios

ATRIBUCIONES

1 Designar al Presidente, Vicepresidente y Secretario.

2 Nombrar y separar, cuando hubiere causa suficiente al Gerente.

Autorizar la adquisicion de bienes, enajenacion de los mismos y celebracion de contratos
hasta el monto que determine anualmente la Asamblea General de Socios.

4 Decidir sobre la admision, retiro voluntario o exclusién de los socios.

Determinar el monto de la caucion que debe rendir el gerente, en poliza de fidelidad o con
garantia bancaria.

6 Serialar el maximo de certificado de aportacion que puede tener un socio.

7 Gestionar, contratar o adquirir los elementos necesarios para los servicios de la Cooperativa.

Determinar el plazo para la entrega de los haberes de un socio que se retire de la Cooperativa,
el mismo que no podra ser superior al determinado en el Art.25 de la Ley de Cooperativas.

Recomendar a la Asamblea General la distribucion de excedentes y pago de intereses sobre
los certificados de aportacion, ahorros y depositos.

10 Presentar a la Asamblea los informes de labores anuales.

11 Reglamentar las operaciones de la Cooperativa.

12 Designar el o los Bancos en que se depositaran los fondos de la entidad.

Nombrar las personas que han de reemplazar a los miembros de los Consejos de
Administracién y Vigilancia y del Comité de Crédito, que por cualquier causa cesaren en sus
13 funciones, antes de terminar el periodo para el cual fueron elegidos. Esta designacion tendra
el carécter de provisional hasta la proxima Asamblea Ordinaria de la Cooperativa en la cual
se ratificara o rectificara esta designacion.

Establecer las normas y reglamentaciones de préstamos tipos de interés, plazos, montos

14 L ]
maximos y garantias.

15 Establecer una reglamentacion adecuada para el control de la morosidad.

16 Aprobar el presupuesto anual de gastos de la Cooperativa; y,

17 Elaborar el Reglamento Interno de Administracion.

18 Resolver las apelaciones de los socios.

Dirigir la eleccidn de vocales para los Consejos de Administraciony Vigilancia en la

19 -
Asamblea General correspondiente.

Fuente: Cooperativa de Ahorro y Crédito “Flavio Alfaro Ltda.”.

Se admitirdn votos por poder solamente en el caso de Art. 25 del Reglamento General de
Cooperativas o cuando el socio tenga su domicilio civil en lugar distinto del local de la
Cooperativa. La delegacién se la hara por escrito y ningln socio podra representar a mas

de un cooperado.
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Los acuerdos de la asamblea se tomaran por mayoria de votos y solo serdn tratados los
asuntos que figuren aprobados en el orden del dia; en caso de empate, el presidente tendra

voto dirimente.

Se dejara constancia en el libro de actas, de las deliberaciones y acuerdos de las
asambleas; las actas seran firmadas por el presidente y el secretario.

El Consejo de administracion.- Es el responsable de la administracién general de la
Cooperativa y estard integrado por cinco vocales principales y cinco vocales suplentes.
Duraran dos afios en sus funciones y podran ser reelegidos por una sola vez para el periodo
siguiente. Luego de transcurrido un periodo, podran ser reelegidos nuevamente, salvo que
el consejo expresamente indique lo contrario, el gerente asistird a sus reuniones con voz los
vocales suplentes reemplazaran a los principales sélo en caso de ausencia definitiva. Si
alguno de los vocales del consejo de administracién hubiere sido inhabilitado o removido por
la Superintendencia de economia popular y solidaria, no podra ejercer esas funciones

durante los dos periodos subsiguientes.

El consejo de administracion se instalara e iniciard sus funciones dentro de los ocho dias
posteriores a su eleccion para nombrar de entre sus miembros un presidente y un
vicepresidente, quienes lo seran también de la asamblea general. También elegirdn un
secretario de entre los socios activos quien se convertird en el secretario de la Cooperativa.
Sesionara ordinariamente una vez al mes y extraordinariamente cuando la convoque el
presidente o por lo menos tres de sus vocales principales.

El quérum reglamentario para las sesiones del consejo de administracion requerird la
presencia de por lo menos tres de sus miembros. Sus resoluciones se adoptaran con el voto
conforme de al menos tres de sus miembros. En caso de empate, el asunto se sometera

nuevamente a votacion y de persistir el mismo se tendra por rechazada.
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Tabla 3: Atribuciones del consejo de administracién

ATRIBUCIONES

1 Reformar el estatuto.

2 Aprobar el plan de trabajo anual de la Cooperativa y el presupuesto.

Autorizar la adquisicién de bienes inmuebles, enajenacion de los
mismos Yy la celebracion de contratos hasta el monto que determine

3 anualmente la Asamblea General de Socios. Cuando se trate de bienes
inmuebles, siempre se debera proceder con la autorizacion de la
Direccion General de Cooperativas.

Conocer los Balances semestrales y los informes relativos a la marcha
de la Cooperativa y aprobarlos o rechazarlos.

Decretar la distribucion y pago de los excedentes de conformidad con la
5 ley, su Reglamento y este Estatuto o retencion de los mismos a fin de
capitalizar a la Cooperativa.

Elegir y remover con causa justa, a los miembros de los Consejos de
Administracion y Vigilancia, de las Comisiones Especiales y a los

6 . R
delegados de la Cooperativa ante cualquier institucion a la que
pertenezca la entidad.

7 Relevar de sus funciones, con causa justa al Gerente.

Acordar la disolucién de la Cooperativa, su fusidn con otra u otras
8 entidades similares o su afiliacién a cualquiera de las Organizaciones de
Integracion Cooperativa, cuya afiliacion no sea obligatoria.

9 Autorizar la emisién de certificados de aportacion.

Resolver, en apelacion, sobre las reclamaciones y conflictos de los
10 socios entre si o de éstos con cualquiera de los organismos de la
Cooperativa.

Reglamentar el pago de dietas, viaticos y cualquier otro beneficio para

11 los miembros de los Consejos de Administracion y Vigilancia.

Fuente: Cooperativa de Ahorro y Crédito “Flavio Alfaro Ltda.”.

Del presidente:

El presidente del consejo de administracion que también lo sera de la Cooperativa, tendra

las siguientes funciones y responsabilidades:
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Tabla 4: Funciones del presidente del consejo de administracion

FUNCIONES DEL PRESIDENTE

Vigilar el fiel cumplimiento de las disposiciones legales y hacer que se
cumplan las disposiciones de la Asamblea General.

Suscribir conjuntamente con el Gerente los contratos, escrituras
publicas y demas documentos legales relacionados con la vida de la
Entidad.

Convocar y presidir las sesiones de Asamblea General y del Consejo de
Administracion.

Presidir todos los actos oficiales de la Cooperativa.

Abrir conjuntamente con el Gerente, la o las cuentas bancarias, endosar
y cancelar cheques letras de cambio y otros documentos de crédito y
ejecutivos relacionados con la actividad econdémica de la Entidad.

Agilitar juntamente con el Gerente las inversiones de fondos aprobados
por la Asamblea General y por el Consejo de Administracion.

Realizar todas las demas funciones compatibles con su cargo y que no
sean de competencia de la Asamblea General; y,

El Presidente durara dos afios en sus funciones y puede ser reelegido.

Fuente: Cooperativa de Ahorro y Crédito “Flavio Alfaro Ltda.”.

Del secretario:

El secretario debera ser designado por el consejo de administracion de entre los socios

activos y sus funciones seran las siguientes:

a.- Firmar junto con el presidente los documentos y correspondencia que por su naturaleza

requieran la intervencion de estos funcionarios.

b.- Llevar y certificar los libros de actas de las sesiones de asamblea general y del consejo

de administracion, asi como una lista completa de todos los asociados.

c.- Desempefiar todos los demas deberes que le asigne el consejo de administracion,

siempre que no violen las disposiciones legales ni estatutarias.
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d.- Certificar con su firma los documentos de la Cooperativa.

e.- El secretario durard dos afios en sus funciones y puede ser reelegido.

El consejo de vigilancia.- Es el érgano fiscalizador del consejo de administracion, de la
gerencia y demas estamentos de la Cooperativa, y estard integrado por tres vocales
principales y tres vocales suplentes. Duraran dos afios en sus funciones y podran ser
reelegidos por una sola vez. Luego de transcurrido un periodo podran ser reelegidos
nuevamente. Los suplentes sustituiran a los principales Unicamente en caso de ausencia
definitiva. Si alguno de los vocales del consejo de vigilancia hubiere sido inhabilitado o
removido por la DINACOOP o la Superintendencia de economia popular y solidaria, no

podra ejercer esas funciones durante los dos periodos subsiguientes.

El consejo de vigilancia se instalard e iniciard sus funciones dentro de los ocho dias
posteriores a su eleccion para nombrar de entre sus miembros un presidente y un
secretario. Sesionard ordinariamente una vez al mes y extraordinariamente cuando la
convoque el presidente o por lo menos dos de sus vocales principales. El quérum
reglamentario para las sesiones del consejo de vigilancia requiere la presencia de todos sus
miembros. Sus resoluciones se adoptaran con el voto conforme de al menos dos de sus

miembros.

El consejo de vigilancia tendrd especificamente, las siguientes atribuciones y

responsabilidades:

a.- Expresar la razonabilidad de los estados financieros, e inventarios de todas las

actividades de la Cooperativa y presentar el correspondiente informe a la asamblea general.

b.- Verificar si las actuaciones del consejo de administracion, de la comision de crédito y de
la gerencia se han llevado como determinan las disposiciones legales, estatutarias y

reglamentarias.

c.- Proponer a la asamblea general la separacion o expulsion del gerente, de los miembros
del consejo de administracion o de las comisiones especiales que hubieran violado los
estatutos; los correspondientes cargos deberan ser debidamente fundamentados por

escrito.
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d.- El consejo de vigilancia en el caso de faltas muy graves constituidas por parte de los
miembros del consejo de administracion, del gerente o de las comisiones especiales, pedira
la suspension o destitucion de esos dignatarios o funcionarios y solicitara al presidente la
convocatoria a una asamblea general extraordinaria con el objeto de conocer y resolver

estos problemas.

e.- Efectuar o solicitar se efectué una auditoria anual y realizar el examen general de las
actividades administrativas, contables y demas que realice la Cooperativa y rendir un

informe sobre este particular a la asamblea.

f.- Solicitar al presidente de la Cooperativa, la convocatoria a asamblea general

extraordinaria cuando fuere del caso.

El gerente.- Debera ser nombrado por el consejo de administracién, es el administrador

general de la Cooperativa, y tiene las siguientes funciones y atribuciones:

54



Tabla 5; Funciones del Gerente

FUNCIONES DEL GERENTE

1 Representar judicial como extrajudicialmente a la Cooperativa.

) Cumplir y hacer cumplir los acuerdos de la Asamblea General y del Consejo de
Administracion.

3 Firmar conjuntamente con el Presidente del Consejo de Administracién los documentos
los que hacen mencidn los literales b.- y c.- del Art.32 de este Estatuto.

4 Informar mensualmente al Consejo de Administracion y al de Vigilancia sobre el estado
econdmico de la Cooperativa, rindiendo los respectivos estado financieros.

5 Rendir los informes que le solicite el Consejo de Administracion, la Comision de Crédit
y los socios de la Cooperativa.

6 Cuidar que los libros de contabilidad sean llevados con exactitud claridad y se conserven
siempre actualizados.

7 Depositar en los Bancos el dinero recibido por la Cooperativa dentro de un plazo de 48
horas.

8 Aplicar el sistema y la reglamentacion sobre el control de la morosidad establecidos por
el Consejo de Administracion.

9 Adquirir y enajenar bienes por su propia iniciativa hasta por el monto que le determine ¢
consejo de Administracion.
Realizar todas las demas funciones que, en concordancia con su cargo le hayan sido

10 |asignadas por el Consejo de Administracién y que no signifiquen violacion de
disposiciones legales, estatutarias, reglamentarias o de la Asamblea General.

11 |Rendir un informe semestral a la Asamblea General.

12 El Gerente serd nombrado para el periodo de dos afios y podra ser reelegido cuantas

veces lo desee el Consejo de Administracion.

De la comision de crédito.- La comisidn de crédito esta integrada por el gerente, quién la

preside, el jefe de crédito, el jefe de caja y dos vocales elegidos por el consejo de

Fuente: Cooperativa de Ahorro y Crédito “Flavio Alfaro Ltda.”.

administraciéon de entre los duraran en sus funciones dos afos.

La comisidn de crédito decidira todo lo relacionado con las solicitudes de préstamos de los

socios en conformidad a las normas y reglamentaciones sobre préstamos establecidos por

el consejo de administracion.

La comision de crédito se reunira en los ocho dias siguientes al de su eleccién con el objeto

de nombrar de su seno a un presidente y un secretario, posteriormente la comision debera
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reunirse ordinariamente una vez cada ocho dias, debiendo hacerlo extraordinariamente

cuantas veces fuera necesario.

La comision de crédito determinara en cada caso si el solicitante esta o no obligado a
prestar garantias y la naturaleza de las mismas y de comun acuerdo con el prestatario, fijara

los plazos en que el préstamo debe ser cancelado.

La comisién de crédito rendira informe semestral a la asamblea general y mensual al
consejo de administracion, formulando todas las observaciones que creyere convenientes

para el mejoramiento del servicio de préstamos.

Cajera.- La funciébn de la cajera tiene como finalidad principal atender todas las
transacciones de la Cooperativa en lo que se involucra el manejo de los valores tangibles y
por lo general también con los socios y proveedores de la Institucién. Tiene a su cargo el

manejo de las siguientes transacciones de caja:

Ingreso: Son aguellas transacciones en las cuales la cajera recibe valores y entrega un

comprobante o documento.

Egreso: Son aquellas transacciones en las cuales la cajera entrega valores y recibe un

documento o comprobante.

Canje: Son aquellas transacciones en las cuales la cajera entrega y recibe valores al mismo
tiempo. Todos los dias tiene que preparar sus herramientas de trabajo comenzando
principalmente por:

# Revisar que el saldo del efectivo sea igual a su hoja de cuadre del dia anterior

& Debe manejar un cédigo y una clave personal

% Deberd conocer el comportamiento de los movimientos de los movimientos en los

diferentes dias de la semana, del mes y del afio, con el proposito de aprovisionarse de

los recursos necesarios para una normal atencion a los clientes
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Entregay recepcion de efectivo

Principales reglas:

Tanto la persona que recibe como la que entrega deben contar el dinero entregado o
recibido

La persona que entrega debe exigir a la persona que recibe que cuente el dinero.

La entrega de recepcion de efectivo siempre debe quedar registrada en un documento
con la firma de responsabilidad de ambas partes.

Es importante detallar las denominaciones en que se entrega y se recibe el dinero, asi

como la fecha y hora en que se realiza la transaccioén.

Procedimiento:

L)

La cajera debe preparar el dinero a entregar: clasificarlo por denominaciones y estado
fisico del billete: nuevos o viejos, encararlos y finalmente fajar en grupos de 100 billetes

de la misma denominacion.

Debe llenar el formulario de entrega y recepcion con todos los datos requeridos en el

mismo.

Entrega el dinero a la persona que recibe y exige que cuente el dinero en su presencia.

Ademas de cumplir las funciones de cajera tendra su cargo la atencion de servicio a los

clientes el cual debe ser realizado con eficiencia y amabilidad.

4.3.

Cultura organizacional

4.3.1. Sistemas de valores

Transparencia: Amplia difusién de informacién sobre sus actuaciones. Rendicion de

cuentas ante la sociedad.

Lealtad: Fidelidad a los principios éticos y morales que demanda los clientes de la

organizacion (internos y externos).
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Respeto: Consideracion del criterio de la asamblea general de los socios y demas

involucrados en las distintas acciones de supervision y control.

Justicia: Desempefio ajustado al marco legal vigente, manteniendo de manera indeclinable

una actitud personal y laboral encuadrada en el irrestricto cumplimiento de la Ley.

Compromiso: Desempefio orientado al cabal cumplimiento de los objetivos de la Institucion

en el marco de un constante y solidario &nimo de superacion personal y profesional.

Etica: Aplicacion de normas morales en procura de lograr que la gestion publica sea un

servicio probo, eficaz y transparente para el publico en general.

Eficiencia: Desempeiio de las funciones con profesionalismo, independencia, disciplina,

oportunidad y diligencia, asegurando asi un accionar ejecutivo y de 6ptimos resultados.

Confidencialidad: Mantener en reserva la informacién de caracter restringido a la que
tenga acceso con motivo de sus funciones y en general aquella que por mandato legal

estuviere prohibida de ser divulgada.

Equidad: El personal de la Institucién debe recibir el mismo tratamiento de acuerdo a su

nivel profesional, méritos, responsabilidades y desempefio.

Sinceridad: Los servidores deben emitir sus pronunciamientos o informes con oportunidad,

rectitud, claridad y apego a la Ley, sobre los asuntos inherentes a sus funciones.

En la tradicion de sus fundadores, los socios cooperativos hacen suyos los valores humanos

en conformidad con la vocacion social de servicio colectivo.
4.3.2. Principios corporativos
Primer principio: Adhesion voluntaria y abierta
Las Cooperativas son organizaciones voluntarias, abiertas a todas las personas capaces de

utilizar sus servicios y dispuestas a aceptar las responsabilidades de ser socio, sin

discriminacion social, politica, religiosa, racial o de sexo.
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Segundo principio: Gestidbn democrética por parte de los socios

Las Cooperativas son organizaciones gestionadas democraticamente por los socios, los
cuales participan activamente en la fijacion de sus politicas y en la toma de decisiones. Las
personas elegidas para representar y gestionar las Cooperativas son responsables ante los
socios. En las Cooperativas de primer grado, los socios tienen iguales derechos de voto (un
socio, un voto), y las Cooperativas de otros grados estan también organizadas de forma

democréatica.

Tercer principio: Participacion econdmica de los socios

Los socios contribuyen equitativamente al capital de sus Cooperativas y lo gestionan de
forma democratica. Por lo menos parte de ese capital normalmente es propiedad comun e la
Cooperativa. Normalmente, los socios reciben una compensacion, si la hay, limitada sobre el
capital entregado como condicién para los socios asignan los excedentes para todos o
alguno de los siguientes fines: el desarrollo de su Cooperativa posiblemente mediante el
establecimiento de reservas, de las cuales una parte por lo menos serian irrepartible;
beneficiando a los socios en proporcion a sus operaciones con la Cooperativa: y el apoyo de

otras actividades aprobadas por los socios.

Cuarto principio: Autonomia e independencia

Las Cooperativas son organizaciones autbnomas de autoayuda, gestionadas por sus socios.
Si firman acuerdos con otras organizaciones, incluidos los gobiernos, o si consiguen capital
de fuentes externas, lo términos que aseguren el control democratico por parte de sus

SOCios y mantengan su autonomia cooperativa.

Quinto principio: Educacion, formacion e informacién

Las Cooperativas proporcionan educacion y formacion a los socios, a los representantes
elegidos, a los directivos y a los empleados para que puedan contribuir de forma eficaz al
desarrollo de sus Cooperativas. Ellas informan al gran publico, especialmente a los jovenes

y a los lideres de opinién, de la naturaleza y beneficios de la cooperacion.

Sexto principio: Cooperacion entre cooperativas

Las Cooperativas sirven a sus socios lo mas eficazmente posible y fortalecen el movimiento
cooperativo trabajando conjuntamente mediante estructuras locales, nacionales, regionales
e internacionales; tratando a su vez de brindar dichos beneficios a un costo eficiente y

accesible.
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Séptimo principio: Interés por la comunidad
Las Cooperativas trabajan para conseguir el desarrollo sostenible de sus comunidades
mediante politicas aprobadas por sus socios.

4.3.3. Implementacion estratégica

Tabla 6: Implementacién estratégica

OBJETIVOS ESTRATEGIAS ACTIVIDADES

Contactar con medio de comunicacién local

Difundir campafias de publicidad Concretar costos del servicio

Ejecucion de las campafias de publicidad

Contactar posibles proveedores

Entrega de afiches y dicticos de la

. Concretar costos del servicio
Cooperativa

Lograr un mejor
posicionamiento en

el mercado local Elaborar afiche y/o dicticos

Monitorear constantemente costo de mantenimiento de
cuentas por parte de la competencia

Aplicar costos operacionales bajos por
mantenimiento de cuentas.

Evaluacion interna de los costos operacionales generados
por el mantenimiento de cuentas

Buscar apalancamiento financiero (Inst. financieras)

Solicitar apalancamiento

Estructurar las politicas de las nuevas lineas de crédito

Generar nuevas lineas de créditos

Acreditar los recursos financieros para la otorgacion de

créditos
Brindar servicios Promocion de nuevas lineas de crédito
diversificados
acordes a las Diagnostico de la situacién actual
necesidades de los
clientes Adoptar y adaptar Metodologias de Gestion Definir Modelo de Gestion

Empresarial disponibles que propongan el
fortalecimiento del ente administrativo de la | Aplicacién del Modelo de Gestién de Clima
Organizacion Organizacional

Evaluacion del Modelo de Gestién de Clima
Organizacional aplicado

Cumplimiento de lo establecido en los Planes de Mejoria

Mejora continua para lograr la calificacion
para brindar el servicio de Pagos de Sistema
Interbancario

Monitoreo y evaluacion de los Planes de Mejoria
ejecutados

Desarrollo & Investigacion de nuevos Planes de Mejoria

Fuente: Metodologia P2MC; Vinicio Ayala aplicada a la COAC “FlavioAlfaro Ltda.”.
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OBJETIVOS

ESTRATEGIAS

ACTIVIDADES

Automatizar los
procesos de la
COAC "Flavio
Alfaro Ltda."

Estandarizar los procesos empresariales
mediante aplicacion de los Planes de
Mejoramiento mediante la metodologia
P2MC

Ejecucion de la Fase 1 de la metodologia P2MC
(Diagnostico Amplio Empresarial )

Ejecucion de la Fase 2 de la metodologia P2MC
( Programas de Mejoria )

Fortalecer la estandarizacion de los procesos
mediante la aplicacion de la tecnologia
existente

Adquisicion de implementos informaticos ( Hardware y
Software )

Contratacion del servicio de Internet

Reestructurar el area

Creacion del Departamento de Crédito

Generar necesidad de crear el Departamento de Crédito

Estructurar el Departamento de Crédito

Contratar al recurso humano encargo del funcionamiento
del Departamento de Crédito

crediticia .
Contactar posibles proveedores
., - Estudio de las propuestas del servicio
Contratacion del servicio de la central de
riesgo -
Seleccion del proveedor
Contratacion del servicio
Asistencia a Asambleas de Cooperativas reguladas por la
_ - DINACOOP
Adaptacion y cumplimiento de las
exigencias del marco normativo impuesto
por la DINACOOP . .
Cumplimiento de las normas y reglamentos establecidos
por el ente regulador
Mejorar. y fortalecer Diagnostico de la situacion actual
la imagen

corporativa de la
Organizacion

Adoptar y adaptar un Plan Estratégico para
mejorar el direccionamiento empresarial

Definir el Plan Estratégico

Aplicar el Plan Estratégico disefiado

Evaluar el Plan Estratégico implementado

Reestructuracion de la infraestructura de la
Organizacion

Construccion del segundo piso de la COAC "Flavio
Alfaro Ltda."

Redisefio del espacio fisico de la planta baja

Fuente: Metodologia P2MC; Vinicio Ayala aplicada a la COAC “Flavio Alfaro Ltda.”.
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5. La gestiéon de los procesos en la institucién objeto de estudio
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5.1.
5.1.1. Analisis estratégico de problemas (AEP)

Corresponde a la primera fase del modelo P2MC, y consiste en realizar un levantamiento de

Identificacion y secuencia de los procesos

problemas a través de una lluvia de ideas generadas por los asistentes al taller.

El Andlisis Estratégico de Problemas (AEP), conlleva a dos resultados importantes: la
determinacion de los problemas criticos de la organizacién y la determinacién de sus areas

criticas. El proceso secuencial (pasos) para lograr dichos resultados son los que se

sintetizan en el siguiente cuadro:

Tabla 7: Identificacién de problemas criticos

Identificacion de problemas criticos

PASOS

HERRAMIENTAS

RESULTADOS

1. Formar grupos de trabajo

Integracion

Horizontal

Grupos conformados

2. Levantamiento de problemas
(administrativos, operativos,

tecnologia, recursos,)

Lluvia de ideas

Problemas levantados

3. Depuracién

Trabajo en Equipo

Problemas depurados

4. Jerarquizar

Diagrama

Causa-Efecto

Problemas
jerarquizados bajo
criterio de PARETO o
LEEDY

5. Priorizar

Matriz de Holmes

Problemas priorizados

Identificacién de areas

criticas

1. Peso matematico relativo de

todos los problemas

Matriz de Holmes

PMR de todos los

problemas

2. Determinar interfaces

organizativos y técnicos

3. Construir Diagrama de
Afinidad

Diagrama de
Afinidad

Areas criticas

identificadas

Fuente: Metodologia P2MC; Vinicio Ayala aplicada a la COAC “Flavio Alfaro Ltda.”.
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5.1.1. Formacion del grupo de trabajo

La conformacion de los grupos de trabajos se realizd a través de la integracion del trabajo
en equipo, el grupo fue reducido de doce personas y contod con la participacién del Gerente,
la Secretaria, cuatro integrantes del Consejo de Administracion, del Consejo de Vigilancia,
del Comité de Crédito, y seis socios activos, bajo la supervisién y ayuda de los dos
estudiantes realizadores del presente trabajo.

El grupo de trabajo quedé integrado por doce participantes, tal y como lo muestra la tabla

siguiente:
TABLA 8: Grupo de trabajo N°- 1
No. NOMBRES CARGO

1 | Wilter Ely Alcivar Moreira Gerente
Edith Geovagny Anchundia ) )

2 Secretaria / Cajera
Palma

3 Leonardo Ignacio Zambrano Presidente del Consejo de
Andrade Administracion

4 Laura Auristela Zambrano Vice — Presidenta del Consejo de
Cedefio Ad.
Carlos Salvador Rodriguez _ _ o

5 Presidente Consejo de Vigilancia
Vera
Yuri Oswaldo Romero _ _

6 ) Comite de Credito
Rodriguez

7 | Eva Marlene Mera Loor Socia
Alcivar Zambrano Beccy )

8 Socia
Estefania

9 |Luis Alfonso Lopez Alcivar Socio

10 | Mercy Briceida Delgado Mufioz | Socia

Limbert Jesus Zambrano )
11 ~ Socio
Cedefio

Cesar Augusto Zambrano )
] Socio
2 | Saldarriaga

Fuente: Metodologia P2MC; Vinicio Ayala aplicada a la COAC “Flavio Alfaro Ltda.”
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5.1.3. Levantamiento de problemas
El levantamiento de los problemas, se lo realizé a través de una lluvia de ideas, donde cada

participante aport6 con sus inquietudes, llegando a establecerse veinticuatro problemas.
Los problemas planteados por los participantes fueron los siguientes:

Tabla 9: Enunciamiento de problemas

PEROBLEMAS
Ifala distribucidn del espacio fsico

Alte nivel de moresidad

4

MMala aplicacidn del procese de credito
Falta de personal

Centralizacidn de funciones

Mala aplicacién del proceso de ahorrolretivo

Gran numers de cuentas mactivas

BEajo margen de rendimento

Cuentas incobrables
Monto hrmitade de credito
Falta de credibiidad por antecedentes hustdricos

Mala aplicacién de procesos control financiers - contable

Falta de un buen marmal de funciones

Ifuebles ¥ enzeres obsoletos

Ifal manejo de la informacidn
Falta de segundad

Falta de servicios cooperativistas

Falta de mteres por parte de los socios
Mala distribucidn de los créditos

i | [ | | | | | o | |
wle|d|a|wlalw|w =@ @R |R]|w][>[w]|™]|

20 Falta de imagen corporativa
21 Plan de cuentasz no actualizads
22 Activos fijos inproductivos
23 Falta de publicidad

24 Inadecuade ambiente laboral
Fuente: Metodologia P2MC; Vinicio Ayala aplicada a la COAC “Flavio Alfaro Ltda.”
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5.1.4. Depuracion de problemas

Para proceder a la depuracién de los problemas, se llegé a un consenso de tomar en
cuenta los problemas que realmente requerian de una atencion urgente y que no podian ser
resueltos de una forma rapida.

Cuando se presentaron casos de controversia entre los participantes, se procedié a realizar

una votacion por mayoria simple. De los veintitrés problemas presentados en el taller se

llegd a la conclusion de depurar el 50% de los mismos, los problemas seleccionados fueron:

Tabla 10: Depuracion de problemas

PROBLEMAS
Alto nivel de morosidad
Poca captacion de ahorro
Falta de servicios cooperativistas
Bajo margen de rendimiento
Mala aplicacion del proceso de crédito
Monto de crédito limitado
Mala aplicacion del proceso de ahorro/retiro
Activos fijos improductivos
Mala aplicacion del proceso financiero - contable
Limitado numero de socios
Mal manejo de la informacion
12 Inadecuado ambiente laboral
Fuente: Metodologia P2MC; Vinicio Ayala aplicada a la COAC “Flavio Alfaro Ltda.”.

—_ = zZ
_O\DOO\IO\UI-PWNH?

5.1.5. Jerarquizacion de problemas

Para la jerarquizacion de problemas se procedi6 a aplicar un Diagrama de Relacion Causa —
Efecto con los problemas que quedaron luego de la depuracion. Al final del proceso se
extrajeron tres muestras representativas del 30% de los problemas analizados,
considerando el criterio de LEEDY. Luego de un analisis minucioso se seleccioné la
muestra de los totales. En los casos de controversia entre los participantes, se procedio a

realizar una votacion por mayoria simple.
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5.1.6. Diagrama causa - efecto

Alto nivel de morogidad

Inadecuado arbiente

@ Falta de senicios

[aboral
il
Mal mangjondela | |T=2
infarmacion -2
(1) |s=0
Limitado numero de [« |T=9
Sacios % E=4
5=1
. . =5
Mal aplicacion del =1
procesa financiers - =4
contable @
{

- M L

=
-

u Mmoo

n n
- = oa

u Mmoo

coopertivistas @

Paca captacion de
ahorro

Mala aplicacion del
proceso de credim@

Bajo margen de
rendimientn financierg

- T=1
- E=5
5-2
T=6
E=1
5-5
T=5
E=3
=7 =
E=1 IR
5-6

Activos fijos
improductivos

hWonto de credito

limitado
0]

Mala aplicacion del
proceso de ahorrofretiro

Figura 8: Diagrama Causa Efecto de la COAC “Flavio Alfaro Ltda.”
Fuente: Metodologia P2MC; Vinicio Ayala aplicada a la COAC “Flavio Alfaro Ltda.”.

5.1.7. Priorizacion de problemas

continuacion:
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Para la priorizacion se utilizé la matriz de Holmes, adaptada para los fines de este trabajo.
Dicha matriz tiene por objeto realizar un balance comparativo del nivel de importancia de los
problemas. La comparacion es iterativa: ¢cudl problema es mas importante para ser
solucionado? En los casos de controversia entre los participantes, se procedio a realizar una

votacion por mayoria simple. Los resultados de dicha matriz pueden visualizarse a



Tabla 11: Problemas seleccionados

N

PROBLEMAS

Mala aplicacion del proceso de credito

Mala aplicacion del proceso de ahorro/retiro

5
7
9

Mala aplicacion de procesos control financiero - contable

12

Inadecuado ambiente laboral

Fuente: Metodologia P2MC; Vinicio Ayala aplicada a la COAC “Flavio Alfaro Ltda.”

Tabla 12: Matriz Holmes de priorizacion problemas seleccionados

P PROBLEMAS RESULTADOS
g 12 3 7 9 Z  |PMR=Z/ZT| PRICRIDAD
E 12 04 1 1 1 3.5 044 RO
E 3 a 04 05 0.5 15 0,19 200
T;: 7 a 05 05 0.5 15 019 3RO
S 9 a 05 05 0.5 15 019 410
Z| 80 1,00

Fuente: Metodologia P2MC; Vinicio Ayala aplicada a la COAC “Flavio Alfaro Ltda.”

5.1.8. Determinacion de areas criticas

Para la determinacién de las areas criticas de la unidad departamental caso de estudio, se
debid realizar tres pasos. Un primer paso consisti6 en determinar el peso matematico
relativo (PMR) para todos los problemas analizados en la fase de jerarquizacion. Para ello
se utilizé la matriz de Holmes. En los casos de controversia entre los participantes, se

procedi6 a realizar una votacién por mayoria simple. Los resultados de este trabajo fueron

los siguientes:
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Tabla 13: Matriz Holmes de priorizacién total

FPROBLEMAS RESULTADOS
T2 |3 (4|56 |7 (8|91 1|12 E |PMR=EET
1 |05 (05 (05 0 1T 10|05 0|05 1T (0]45 0,06
2 (0505|058 0 (O |05 0|05 0] 1 |0&(0]40 0,06
Pl 3 |og|og|og|o|oosl0| 1|01 110350 0,07
E 4 (1 1 11051 1T 105 1 [05] 1 110193 0,13 200
E 501 1 L I < Y I O A W B 11073 0,10
E| 6| 0 |0&(0&( 0| 00580 (050010130 0,04
T;: 711 1 11051 1T 105 1 [05] 1 110195 0,13 3RO
s| 8 |05|05(0 (0|0 |05(0 (050 (05051030 0,04
91 1 1 1105 1 11058 1 |05 1 110 (93 0,13 410
wios|o|)o o {0 (1| 005005050130 0,04
Mmi{ofog)0 o0 (0| 0]|05(0(05|058] 0120 0,03
12 | 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 |05 (11,5 0,16 1RO
x 72,0 1,00

Fuente: Metodologia P2MC; Vinicio Ayala aplicada a la COAC “Flavio Alfaro Ltda.”

Un segundo paso es determinar las interfaces organizativas y técnicas de la unidad

departamental caso de estudio.

Dichas interfaces son las siguientes:

e Gerencia
e Consejo de administracion
e Consejo de vigilancia

e Comité de crédito

Un tercer paso es construir el Diagrama de Afinidades con la informacién obtenida en los

dos pasos anteriores. El resultado fue el siguiente:
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Tabla 14: Matriz de Afinidades

AREAS RESPONSABLES DE SOLUCIONAR PROBLEMAS
PROB.| PMR Consejo Consejo Gerencia Comité
Vigilancia Administracion ‘ Credito
1 0.00 oool= 01 = (000 x 01 = |000x 02 = |000x 06| =
’ 0,000 0,000 0,000 0,000
2 0.00 oool= 02 = (000 x 04 = [000x 03| = |000x 01| =
: 0,000 0,000 0,000 0,000
o0 = 03| = (000 x 03 = [000)x 04 =
3 0.00 0,000 0,000 0,000
1 0.00 000 = 04 = (0,00 = 01 = [000x 02 = |000 = 0O | =
: 0,000 0,000 0,000 0,000
oooj= 05 = oo0x 025 = |000x 025 =
3 0.00 0, 0,00 0,000
6 0.00 oo0 = 015 = (000 x 01 | = [000 %015 = |000 % 06 | =
’ 0,000 0,000 0,000 0,000
ooo|= 0,35 = [000x 040 = [000x 025 =
7 0.00 0,000 0,000 0,000
oo0 = 045 = (000 x 050 = |[000x 035 =
8 0.00 0,000 0,000 0,000
000 = 03 = [000x 025 = [000x 040 =
9 0.00 0, 0, 0k 0,00
10 0.00 000 =025 = (000 x 025 = [000 %025 = |000x 025 =
’ 0,000 0,000 0,000 0,000
1 0.00 000 = 025 |= A0 = 023 = g = 02a = 000 = 025 |=
’ 0,000 0,000 0,000 0,000
12 0.00 000 |= 015 = [000x 020 = 0,00 = 040 = 000 = 025 =
’ 0,000 0,000 0,000 0,000
E= 0,000 0,000 0,000 0,000
PRIORIDAD 208 4™ 1RA s
PMR = Peso Matermatico Relativo

Fuente: Metodologia P2MC; Vinicio Ayala aplicada a la COAC “Flavio Alfaro Ltda.”

En consecuencia las areas criticas de la unidad departamental caso de estudio son

las siguientes:

Tabla 15: Areas criticas

CRITICIDAD AREAS PESO
Uno Gerencia 0,297
Dos Consejo de 0.25
Vigilancia
Comité de
Tres Crédito 0,231
Cuatro Consejo de 0,223
Administracion

Fuente: Metodologia P2MC; Vinicio Ayala aplicada a la COAC “Flavio Alfaro Ltda.”.
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5.2. Descripcién de los procesos

5.2.1 Procesos de ahorro y retiro

Captacién de ahorro/retiro

7
0.0

El cliente trae la libreta.

7
0.0

La cajera busca la cartilla del cliente.

7
0.0

Luego recibe o entrega el dinero.

7
0.0

Llena la transaccioén en la cartilla.

% Llenay emite un recibo al cliente (ingreso/egreso).

» Las cartillas utilizadas quedan a un lado para el cuadre de caja diario.

% El arqueo de caja diario es ingresado al libro mayor.

Control de ahorro / retiro

R/
0.0

Cada fin de semana se realiza en una hoja colecta el arqueo de caja semanal.

% Luego pasa al mayor general y el valor generado en la semana tiene que coincidir con el

arqueo de ingreso y egreso de caja diario.
% Mensualmente se descuentan $0.25 a los clientes que tienen saldo igual o menor de
$50.00 que no presentan movimientos durante el mes. Este valor es ingresado como

aporte a gastos administrativos.

¢+ En un libro especial se registran los socios desafiliados.
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Célculo de intereses de los ahorros captados

« Existe un programa en la computadora que automaticamente realiza el interés, solo
basta ingresar el nimero de dias que se ha mantenido el dinero en la cooperativa (6%

anual).

«» Este dato es registrado por la cajera en la cartilla de cada cliente.

X3

%

Cuando el cliente llega a la Institucion a realizar cualquier transaccion la cajera tiene que

registra en la libreta el interés generado.

Evolucion de los ahorros / retiros

«» No llevan un control sobre la evolucién de ahorros/retiros

Diagrama del proceso de ahorro o retiro

Tabla 16: Actividades aplicadas para el proceso de ahorro / retiro

INDICADOR ACTIVIDADES

1 Defindcidn de proceso a realizar ahorrosftetito 7 de namero de lbreta
2 Busgueda de informacion de la lbreta
3 Eevision de cartillas del cliente

3.1 Llenar papeletas de ahorrofretito

32 Llewvar control sobre las cartillas del cliente
4 Entrega de dinero

4.1 Entrega de comprobante de depdsitos
5 Archivamdento de papeleta de depositofretito v cartillas del cliente
] Elahoracidn de cuadre de caja semanal
7 Elaboracidn de hoja colecta mensual
3 Elaboracion de informes de manterimiento de cuentas

2.1 Elaboracidn de informes de cartillas de clientes

22 Elaboracidn de informe de hoja colecta mensual
0 Elaboracion de mayor general semestral

Fuente: Cooperativa de Ahorro y Crédito “Flavio Alfaro Ltda.”
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Figura 9: Diagrama del proceso de ahorro o retiro
Fuente: Cooperativa de Ahorro v Crédito “Flavio Alfaro Ltda.”
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5.2.2 Proceso crediticio

Promocion del crédito

% No existe promocion alguna.

Conceder y/o negar un crédito

% Se revisa en la cartilla del cliente el monto que se ha mantenido en los ultimos tres

X3

%

X3

%

X3

%

meses.
Los créditos se conceden al 3x1 y el monto maximo de préstamo es de $600.00 por ser
una cooperativa de capital pequefio, y la fecha de plazo para cancelar el crédito es: 1
afo si el monto es igual o inferior a $200.00 y el crédito sobrepasa los $200.00-$600.00
el plazo para cancelarlo es de 2 afios con una tasa de interés del 1.5%.

La secretaria le llena la solicitud de crédito al cliente.

Se recepta la copia de cedula de ciudadania y el certificado de votacion del cliente y del

garante si lo tuviera.

Se recibe el certificado de solvencia del garante si lo tuviera y si el cliente no requiere

de un garante solo el certificado de solvencia personal (Prohibicién voluntaria).

El proceso para captar el pago de las cuotas se lo realiza de igual forma a la de ahorro.

Los pagarés del crédito reposan en la caja fuerte de la Institucion.

Control de riesgo

/7
0‘0

Solo existe un control interno, el mismo que se realiza mediante cuatro libros de

informacioén y sirve como una especie de central de riesgo intrinseca.
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Control del crédito

% En cuatro libros se registran los créditos concedidos:

1. Nombres y apellidos del cliente, pagares, meses, fecha de vencimiento, nhombres y

apellidos del garante.

2. Detalle del crédito, forma de liquidacion y movimientos de pago del mismo.

Nombres y apellidos del cliente y la referencia de pago.

Nombres y apellidos del garante y la referencia de respaldo al crédito garantizado.

Recuperacion del crédito

% La recuperacion del crédito vencido se lo realiza por medio de un abogado, que cobra

como comision el 20% del valor recuperado

Diagrama del proceso de crédito

Tabla 17: Actividades aplicadas para el proceso de crédito

INDICADOR ACTIVIDADES
1 solictta el cliente un crédito
2 Eewizar la evolucidn de la cartilla del chente
3 Determinacion de impedimentos
4 Eecepcidn de los requisttos v solicitud
5 Eewision de la base de datos interna generada por crédito concedidos
anteriorrente
6 Elaboracién de wforme sobre la solictud planteada
7 Otorgacion o negacion del crédito
8 Acreditacién o no acreditacidn del monto requerido
9 Entrega de dinero o solicttud negada
10 Eegstro del crédito otorgado

Fuente: Cooperativa de Ahorro y Crédito “Flavio Alfaro Ltda.”

En tiempos totales el proceso de otorgacion o negacion de un crédito se aproxima a doce

horas; tiempo que no se determina como un indice de efectividad, ya que los riesgos que
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surgen de otorgar un crédito en dichas condiciones genera problemas en la recuperacion del
capital prestado.

(1) {2)
@@ > 0

Cliente Secretaria

5@, (3a) No

Cliente

Detos del Cliente Secrgtaria

{5}

Libros defregistro

(6}
(7}
Infarme
Cliente Secretaria Salicitud Denegada Si
< (9d} {9h) <
Cliente Entrega dg Prestamo Solicitud Aprobada

Libros de registro

Figura 10: Diagrama del proceso de crédito
Fuente: Cooperativa de Ahorro v Crédito “Flavio Alfaro Ltda.”
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5.2.3 Proceso financiero - contable

Proceso contable

« Todos los libros contables utilizados llevan un registro manual.

« Los libros contables y financieros estan en un archivo sin la mayor proteccion.

Proceso financiero

¢ Solo en la computadora se llenan los datos financieros para llevarlos a Santo Domingo
de los Colorados para que un contador realice los estados financieros de resultados,

estados de pérdidas y ganancias, balance consolidado (se terciaria este proceso).

X3

%

Cada semestre se elaboran los balances y se citan a los socios a una asamblea para

poner a consideracion dichos balances.

Tabla 18: Actividades aplicadas para el proceso control financiero — contable

INDICADOR ACTIVIDADES
1 Elakoracidn de cuadre de caja diario
2 Elaboracidn de cuadre de caja semanal
3 Elaboracidn de informe cuadre de caja semanal, cartillas de
clientes, papeletas de ahorrofretite v lqudaciones de crédito
4 Elaboracidn de hoja colecta mensual
5 Drigitalizacidn de la informacidn
& Almacenar informacion en disposibives magnéticos
7T Elaboracidn de estados financieros

Fuente: Cooperativa de Ahorro y Crédito “Flavio Alfaro Ltda.”
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Mensual Infor. Almacenada
— i
Hoja Colecta Estados
Mensual Financieros

Semestrales

Hoja Colecta
Mensual

Figura 11: Proceso control financiero - contable
Fuente: Cooperativa de Ahorro y Crédito “Flavio Alfaro Ltda.”

5.3.  Seguimiento y la medicién de los procesos
Es importante realizar mecanismos de control y evaluar los resultados de los mismos para
poder establecer retroalimentacion en los procesos afectados, de tal forma que dentro del

modelo P2MC se promueve la técnica del semaforo como indicadores de gestion para cada

proceso critico, obteniendo los siguientes resultados:
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5.3.1. Tableros de indicadores BSC del ambiente laboral

Tabla 19: Indicadores ambiente laboral

DENOMINACION

VARIABLES

FORMUA

UNIDAD

ESTANDAR

PERIDIOCIDAD

RESP.

ALARMA

INDICADORES

indice Cumplimiento de
Objetivos (ICO)

* Objetivos cumplidos (OC)*

* Objetivos propuestas (OP)*

0oC

ICO=
OP

*100

%

ICO =100%

Anual

Gerente

O ICO =100%
O ICO > 80%
. ICO < 85%

0,00%

Promedio Asistencia
Asambleas (PAA)

* Asistencia a asambleas (AA)

* Total socios activos (TSA)

— — *100
TSA

%

PAA =100%

Semestral

Gerente

@ [Paa=100% |
O [ PAAzT% |
@ [ PAA <1 |

7,50%

Indice Promedio de
Capacitacion (IPC)

* Personal capacitado (PCa)

* Personal contratado (PCo)

PCa

IPC =
PCo

*100

%

IPC =100%

Semestral

Gerente

@[ IPC=100%
O 1PC>85%
@ 'PC<85%

0,00%

Indice Promedio Aceptacion
del Cambio (IPAC)**

* Personal que acepta el cambio (PAC)

* Personal involucrado en el cambio (PIC)

PAC

IPAC =
¢ PIC

*100

%

IPAC =100%

Trimestral

Gerente

© [ 1PAC=100%
() [ _IPAC>85%
@ [ IPAC<85%

100,00%

Tiempo de Espera Toma de
Decisiones (TETD)

* Recepcion de informacion (RI)

* Revision y evaluacion de veracidad de la
informacion (BEVI)

* Elaboracion y presentacion del informe a la
asamblea general (EPIAG)

TETD = RI + BEVI + EPIAG

Dia

TEPTI <7 dias

Mensual

Gerente

@ | TEPTI <7 dias
() TEPTI =7 dias
@ L TEPTI >7 dias

13 dias

* Se determina objetivos a todas aquellas acciones propuestas en el direccionamiento estratégico y modelo de gestion del ambiente laboral ; de los cual se desea obtener una evaluacion de cumplimiento; para
desarrollo de la metodologia nos enfocamos de manera general a la realizacién del plan estratégico, en cuanto se ha desarrollado.

** Para la consecucion de dicho indicador se toma como referencia solo el personal que es remunerado (Gerente y Secretaria); no toma a consideracion las comisiones.

Fuente: Cooperativa de Ahorro y Crédito “Flavio Alfaro Ltda.”
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5.3.2. Tableros de indicadores BSC del proceso de crédito

Tabla 20: Indicadores proceso de crédito

DENOMINACION VARIABLES FORMULA UNIDAD| ESTANDAR |PERIDIOCIDAD| RESP. ALARMA INDICADORES***
Tasa de Evolucion |* Cuentas incobrables (CI) Cl Comision 0
Cuentas TECI = = *100 | % | TECI<8.00% | Trimestral e 0 45,82%
Incobrables (TECI) |* Créditos concedidos (CC) crédito 0
* Promedio créditos otorgados
Tasa de Evolucion | ive actual (PCOSAcg)J PCOSAC - PCOSAN Corisign ©
Otorgacion de — TEOC = *100 % | TEOC>40.00% | Semestral de |() [TEOC =40.00% 10,00%
erédito (TEQC) * Promedio créditos otorgados PCOSAN crédito
semestre anterior (PCOSAN) o
Pron;e:cll(: (ieracdzpltal * Monto crédito concedido (MCC) (MCCIPC) * 100 Comision|©
. PCRNC = % |PCRNC>8.00%| Semestral de 0 4,17%
Necesarlo por 1, Plazo cobro (PC) Mce crédito
Cuotas (PCRNC)* o
Recuperacién  |* Cartera recuperada (CR) R Comision|O
Cartera Vencida RCV = oV *100 % RCV=100% | Trimestral de O 23,31%
(RCV) * Cartera vencida (CV) crédito o
.. |* Promedio créditos concedidos . [TECC > 8.00%]|
Tasa de Evolucion |, - e actual (PCCTAG) PCCTAG - PCCTAN Comisicn | O TECC> S00%
O P — TECC=——1 oy = 100 | % | TECC2800% | Trimestra e |0 55,51%
Concedidos (TECC)|. . . crédito
( ) trimestre anterior (PCCTAn) 0
N o Cansin O 5
. TPCORA = *1 % JPCORA <40.009 | = 43,03%
Relacidnalos |, ot Actives () CO A 00 0 CO 0.00%  Semestra ; :(;aito 0O 3,03%
Activos (TPCORA) [
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Crédito (CPOC)

beneficiario (CEPB)

* Costo Evaluacion y andlisis del
perfil (CEAP)

* Costo Otorgacion/negacion del
crédito (CONC)

CITC+CRVSR+CEPB+CEAP+CONC

. CPOC > $72,00

DENOMINACION VARIABLES FORMULA UNIDAD| ESTANDAR |PERIDIOCIDAD| RESP. ALARMA INDICADORES***
* Informacion tipos de crédito
(ITC)
* Recepcion y validacion O
Tiemno Promedio solicitudes receptadas (RVSR)
PO Pro * Elaboracion del perfil del 0
Otorgacion de L TPOC = ITC+RVSR+EPB+EAP+ONC | Hora [TPOC <48 Horasy  Mensual Gerente 12 hor**
Crédito (TPOC) beneficiario (EPB) ()
* Evaluacion y andlisis del perfil
(EAP)
* QOtorgacion/negacion del crédito
(ONC)
"T; rIIU'f'w'; % [* Naimero de errores cometidos Q)
VOIICION €& o actual (NECMAC) NECMAc I s
Erroresenel - TPEEPC = *100 % [PEEPC<100.0094  Mensual Gerente |() 166,67%
Proceso Credito Namero de errores cometidos NECMAnN
g 0
toECne mes anterior (NECMAN) ()
* Costo Informacidn tipos de
crédito (CITC)
* Costo Recepcidn y validacion
Costo Promedio solicitudes receptadas (CRVSR) )
o * Costo Elaboracion del perfil del CPOC = O
Otorgacion de $ | CPOC <$72,00 Mensual Gerente ’ $ 18,00

* El estandar utilizado por el promedio de la industria es de 6 %; pero la capacidad econdmica de la cooperativa solo soporta un estandar de 8% (regla aplicable a los diversos tipos de crédito)

** E| indicador obtenido resulta del poco control y andlisis de riesgo que se da en la actualidad al decidir otorgar 0 negar un crédito y no a su eficiencia como supone la alarma

*** Djchos indicadores son calculados en base a los balances presentados al 31 de diciembre del 2012

Fuente: Cooperativa de Ahorro y Crédito “Flavio Alfaro Ltda.”
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5.3.3. Tableros de indicadores BSC del proceso de ahorro

Tabla 21: Indicadores proceso de ahorro

DENOMINACION

VARIABLES

FORMULA

* Costo Llenar papeleta y realizacion

transaccion (CLLPRT)

UNIDAD ESTANDAR PERIDIOCIDAD | RESP. ALARMA INDICADORES**
- .
Tasa de Cuentas * Cuenta ahorro activas (CA) CA Cajera @ [_TICI=100% ]
Inactivas (TICI) TICI = NSI *100| % TICI = 100% Trimestral | Secretari |(O [__TICT=85% | 10,00%
* Numero de socios inscritos (NSI) a )
T AT * Promedio cuentas nuevas bimestre S @)
terior (PCNBA: - . . —
CrmEs NS | i ©) : TACN = PCNBAC-PCNBAN , 1061 o4 | TACN>10.00% | Bimestral |Secretari |O 3,85%
(TACN) * Promedio cuentas nuevas bimestre PCNBAnN a
anterior (PCNBAN) o :
* Captacion de ahorro trimestre actual Cajera @)
Tasa de Captacion (CATAc)_ i : : TCA = CATAc - CATAn 100! % TCA > 10.00% Trimestral | Secretari |O 46,30%
Ahorro (TCA) |* Captacion de ahorro trimestre anterior CATAnN
a |@
(CATAN)
A:I:c?frsgmsgllgc?;n * Captacion de ahorro actual (CAAc) CAAC Cajera @)
) TPARA = *100| % | TPARA<40.00% | Semestral |Secretari|O 41,52%
alos ACVOS |, oo Activos (TA) A a
(TPARA) @ 0
* Recepcion de libreta (RL
Tiempo Promedio P RL) Q
Opmrciones e |° EUETUEGR I MR GBS CRll BT g ooy & e = s Min | TPOAR <8min* | Mensual | Gerente |O 12 min
Ahorro o Retiro  |(BRCC) TPOAR S B mi
(TPOAR) * Llenar papeleta y realizacion @ [TPOAR > 8 min |
transaccion (LLPRT)
TESdTTOTIENTT A e Nmero de errores cometidos mes 0)
Bwolucionde | 2l (NECMAC) NECMAC
Errores en el : : TPEEPA = *100| % |TPEEPA<100.00%| Mensual Gerente [(O) 133,33%
Proceso Ahormo * Numero de errores cometidos mes NECMAnN
i
e Ay anterior (NECMAn) @ > 100%
. * Costo Recepcion de libreta (CRL
Costo Promedio peion de libreta (CRL) @
. * - — -
Operaciones de | Costo Busqueda y revision cartillas del | o500 = cRL +cBRCC + CLLPRT | $ | CPOAR <$0,20 Mensual | Gerente |(O [CPOAR =$0,20 $0,30
Ahorro o Retiro cliente (CBRCC) .
(CPOAR) :

*

Indicador de tiempo promedio mediante realizacion de procesos de ahorro o retiro manualmente

** Dichos indicadores son calculados en base a los balances presentados al 31 de diciembre del 2012

Fuente: Cooperativa de Ahorro y Crédito “Flavio Alfaro Ltda.”
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5.3.4. Tableros de indicadores BSC del proceso financiero contable

Tabla 22: Indicadores proceso financiero - contable

DENOMINACION

VARIABLES

FORMULA

UNIDAD

ESTANDAR

PERIDIOCIDAD

RESP.

ALARMA

INDICADOR***

indice de liquidez (IL)

* Fondos disponibles (FD)

* Total depdsitos a corto plazo (TDCP)

IL = FD

TDCP

*100

%

IL 217.81%*

Semestral

Contador

@[ L=1751%]
O[1L>1981% ]
@ L<i561%]

14,70%

Rendimiento Sobre
Activos (ROE)

* Resultados del ejercicio (RE)

* Patrimonio (PAT)

ROE = RE

PAT

*100

%

ROE = 14.30%*

Semestral

Contador

@ [ROE = 14.30%
() [ ROE > 16.30%
@ [ROE<12.30%

1,06%

Rendimiento Sobre
Patrimonio (ROA)

* Resultados del ejercicio (RE)

* Total activos (TA)

ROA =
TA

RE

*100

%

ROA = 3.00%*

Semestral

Contador

© [ ROA=3.00%
() [ ROA>4.00%
@ [ ROA<2.00%

0,55%

Eficiencia Administrativa
Tipo: A (EAA)

* (astos operativos (GO)

* Total activos (TA)

TA

GO

*100

%

EAA = 8.08%*

Semestral

Contador

@ [ EAA=8.08%
O [[EAA>9.08%
@ [ EAA<T7.08%

6,72%

Eficiencia Administrativa
Tipo: B (EAB)

* Gastos de personal (GP)

* Total activos (TA)

EAB =
TA

GP

*100

%

EAB =3.99%*

Semestral

Contador

@ [ EAB=39%%
O [EAB>4.9%
@ [ EAB<29%

5,76%

Tasa Promedio de
Certificados Aportacion
en Relacion a los Activos
(TPCARA)

* Certificados de aportacion en la
actualidad (COAc)

* Total Activos (TA)

TPCARA =
TA

CAAc

*100

%

TPCARA < 8.00%

Bimestral

Contador

O [TPCARA <&
O)[TPcARA =%
@ [TPCARA> %

8,21%
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Financieros (CPREF)

(CRI)

* Costo Introduccion de datos (CID)

o o |

DENOMINACION VARIABLES FORMULA UNIDAD ESTANDAR PERIDIOCIDAD |  RESP. ALARMA INDICADOR***
Tasa Promedio de  |* Patrimonio en la actualidad (PATAC) PATAC 0
Patrimonio en Relacion a TPPRA=————*100| % | TPPRA<50.00% | Bimestral | Contador |() 43,75%
los Activos (TPPRA) |* Total Activos (TA) 0
Tasa Promedio de Cuentas * Cuentas por pagar en la actualidad 0
. CPAC ,
por Pagar en Relacion a (CPAc) TPCPRA=—AC w100 o | TPCPRA<15.00% | Bimestral | Contador 0 6,52%
los Activos (TPCPRA) |* Total Activos (TA) 0
* Disefio de formatos (DF)
TEPREF<8h
Tiempo Promedio 0
Realizacion Estados  |* Recoleccion de informacidn (RI) TEPREF=DF+RI+ID | Hora | TEPREF =8 horas** | Semestral Gerente O 16 horas
Financieros (TEPREF) - 0
* Introduccion de datos (ID)
Tasa Promedio de  [* Numero de errores cometidos mes @ [TPEEREF < 100%]
Evolucion de Errores en lajactual (NECMAc) NECMAc
. : : TPEEREF=—————*100| % |TPEEREF<100.00% | Mensual Gerente TPEEREF = 100% 116,67%
Realizacion de Estados |* Numero de errores cometidos mes NECMAn ' ’ O '
. 0 . 0
Financieros (TPEEREF) |anterior (NECMAn) L
* Costo Disefio de formatos (CDF)
__CPREF <
Costo Promedio * Costo Recoleccion de informacion 0
Realizacion Estados CPREF=CDF+CRI4CID | $ | CPREF <$1200 | Mensual | Gerente |() $24,00

*Indicador de tiempo promedio mediante realizacion de estados financieros manualmente

**Dichos indicadores son calculados en hase a los balances presentados al 31 de diciembre del 2012

Fuente: Cooperativa de Ahorro y Crédito “Flavio Alfaro Ltda.”
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5.4. Mejoradelos procesos

5.4.1. Programas de mejoramiento

La implementacion e implantacion de Programas de Mejoramiento corresponde a la
segunda fase del modelo de Gerenciamiento por Calidad Total (TQM). Dichos programas
se basan fundamentalmente en la aplicacion del ciclo gerencial conocido como PDCA o
ciclo Deming. La sigla PDCA viene de los términos en inglés: Plan (planear), Do (ejecutar),
Check (verificar, controlar) y Act (actuar, realizar acciones correctivas). A través de este
proceso, la mejoria se da permanentemente por medio del salto de cada ciclo al siguiente.

El ciclo PDCA es una forma de estructurar y ordenar la planificacién de actividades a ser
desarrolladas para solucionar (atacar) cada uno de los problemas jerarquizados y
priorizados en la fase anterior (DAE - AEP), y de la misma manera, para incrementar los

indicadores que se construiran para cada Programa de Mejoria.

El proceso secuencial (pasos) para elaborar los referidos Programas de Mejoria son los que

se sintetizan en el siguiente cuadro:

Tabla 23: Proceso secuencial

PASOS HERRAMIENTAS | RESULTADOS
1 F_or’mar grupos de Circulos de Calidad Grupos
mejoria conformados
2. Levantamiento de . . Causas
Lluvia de ideas . i
causas identificadas
L . . Causas
3. Depuracion Trabajo en Equipo depuradas
Causas

4. Jerarquizar las
causas

Diagrama Causa-
Efecto

jerarquizadas
bajo criterio de

PARETO o
LEEDY
5. Priorizaciéon de Matriz de Holmes Qa_usas
causas priorizadas
6. Planear soluciones Plan de

de causas

P del PDCA

mejoramiento
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5.4.2. Programa de mejoria N° 1:

Problema: Inadecuado ambiente laboral

Formacion del grupo de mejoria

Este grupo de mejoria fue conformado por el Gerente, el Presidente del Consejo
Administracion, el Presidente del Consejo de Vigilancia, el representante del Comité de
Crédito y la Secretaria / Cajera, se involucraron a estos cuatros representantes ya que este
problema aqueja a toda la organizacion, por lo tanto todos estan inmersos en la propuesta
de solucidn al problema de mejoria de los procesos claves de la Cooperativa de Ahorro y
Crédito “Flavio Alfaro Ltda.”.

Adicionalmente este grupo estuvo supervisado por el alumno involucrado en el trabajo de
investigacion de fin de maestria. Dicho grupo de mejoramiento quedo conformado de la

siguiente manera:

Tabla 24: Grupo de trabajo N°- 2

No. NOMBRES CARGO
1 Lcdo. Leonardo Zambrano Presidente
2 Sr. Carlos Rodriguez Concejo de Vigilancia
3 Sr. Yuri Romero Comité de Crédito
4 Sra. Edith Anchundia Secretaria / Cajera

Fuente: Metodologia P2MC; Vinicio Ayala aplicada a la COAC “Flavio Alfaro Ltda.”.

Levantamiento de causas

El levantamiento de causas se lo realiz6 a través de una lluvia de ideas donde el grupo de

mejoria de forma colectiva planteo seis causas, las cuales fueron:
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Tabla 25: Enunciamiento de causas

N® CAUSAS
1 La falta liderazgo empresarial
2 Falta de supervision y control
3 Falta de direccionamiento estratégico
4 Falta de asesoramiento y capacitacion
5 Alta resistencia al cambio
6 Falta de un integrado modelo de gestion del clima
organizacional

Fuente: Metodologia P2MC; Vinicio Ayala aplicada a la COAC “Flavio Alfaro Ltda.”.

Depuracion de causas

Las causas obtenidas a través de la lluvia de ideas fueron depuradas, debatidas y
explicadas por el grupo de mejoria. Fueron sacadas del analisis aquellas causas que no
tuvieron una aceptacién consensual de pertinencia a la problematica tratada, aquellas que
estan contenidas en otras causas o son similares y aquellas causas exdgenos a la unidad
departamental. Cuando se presentaron casos de controversia entre los participantes, se
procedié a realizar una votacion por mayoria simple. Luego del proceso de depuracion

quedaron dentro del andlisis las siguientes causas.

Tabla 26: Depuracién de causas

N CAUSAS
La falta liderazgo empresarial

3 Falta de direccionamiento estratégico

6 Falta de un integrado modelo de gestion del clima
organizacional

5 Alta resistencia al cambio

Fuente: Metodologia P2MC; Vinicio Ayala aplicada a la COAC “Flavio Alfaro Ltda.”.

Jerarquizacion de causas

En vista de que la depuracién de causas fue muy sencilla ya que solo teniamos seis causa

no se consideré por hecho la jerarquizacion de las mismas (a través del diagrama de
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relacion causa-efecto y sacar la muestra representativa bajo los criterios de PARETO o
LEEDY), sino que trabajar con la totalidad de las causas que quedaron luego del proceso de
depuracion.

Priorizacion de causas

Para dar un orden de importancia a las causas que quedaron en el analisis, se utilizo la

matriz de priorizacion de Holmes, la misma que arrojé los siguientes resultados:

Tabla 27: Causas seleccionadas

N° CAUSAS

1 La falta liderazgo empresarial

2 Falta de direccionamiento estratégico

3 Falta de un integrado modelo de gestion del clima
organizacional

4 Alta resistencia al cambio

Fuente: Metodologia P2MC; Vinicio Ayala aplicada a la COAC “Flavio Alfaro Ltda.”.

Tabla 28: Matriz Holmes de priorizacién causas seleccionadas

: PROBLEMAS RESULTADOS
O 1 2 3 4 E PMR = Z/ET | PRIORIDAD
f 1 0.5 1 1 1] 25 0.31 298
E 2 ] 0.5 1 1] 1.5 0.1g 3RO
r: 3 o ] 0.5 1] 0.5 0.06 4T
- a 1 1 1 05 [ 3.5 0.44 R0
= | 8.0 1.00

Fuente: Metodologia P2MC: Vinicio Ayala aplicada a la COAC “Flavio Alfaro Ltda.”.

En consecuencia las causas criticas que generan el inadecuado ambiente laboral en su

respectivo orden de importancia son los siguientes:
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Tabla 29: Areas criticas

CAUSAS
PRIORIDAD -
N°- DESCRIPCION
Falta de un integrado modelo
Uno 4 de gestion del clima

organizacional

Dos 1 Falta de liderazgo empresarial

Falta de direccionamiento
Tres 2 .
estratégico
Cuatro 3 Alta resistencia al cambio

Fuente: Metodologia P2MC; Vinicio Ayala aplicada a la COAC “Flavio Alfaro Ltda.”.
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Planeacion operativa (P del PDCA)

Tabla 30: Planeacion operativa del ambiente laboral

casas AcTVOROES resp son —_CRONOGRATA STRUCCIONES e costo
Com. Crédito 1.1.1. Elahoracién y definicion de la Vision
1.1. Elaborar un plan estratégico para la Consejo Adm. 1.1.2. Elaboracion y definicion de la Mision
la Cooperativa de Ahorro y Crédito Gerente 08/11/2012 | 09/11/2012 |1.1.3. Planteamiento de Objetivos Plan Estratégico disefiado $20,00
1. Falta de "Flavio Alfaro Ltda." Consejo Vigilancia 1.1.4. Planteamientos de Estrategias
direccionamiento Gerencia 1.1.5. Implementacion Estratégica
estratégico Com. Crédito 1.2.1. Evaluacion de la Estructura Organizacion actual
1.2. Mejoramiento de la actual Consejo Adm. 1.2.2. Replanteamiento de la Estructura Organizacion Estructura organizacional
estructura organizacional de la Cooperativa Gerente 08/02/2013 | 09/02/2013 |1.2.3. Elaboracion del Organico Funcional replanteada y ejecutada $0,00
de Ahorro y Crédito "Flavio Alfaro Ltda."” Consejo Vigilancia 1.2.4. Elaboracion de un Sistema de Medicion de la Productividad
Gerencia 1.2.5. Aplicacion del Sistema de Medicion de la Productividad
2.1.1. Elaboracion de propuestas de campafias para contrarrestar la alta
2.1. Campafias de sensibilizacion para Com. Crédito Alta Resistencia al Cambio
contrarrestar la alta resistencia al cambio Presidente del Consejo Adm. | 05/04/2013 | 15/04/2013 |2.1.2. Definicion de la campafia a aplicar en la Cooperativa Campafias de $40,00
Consejo Adm. 2.1.3. Elahoracion y estructuracion de la campafia a realizar sensibilizacion '
Consejo Vigilancia 2.1.4. Aplicacion de la campafia ejecutadas
Gerencia 2.1.5. Evaluacion de la campaiia
Com. Crédito 2.2.1. Levantamiento de causas que afectan la disposicion al Cambio Causas que estan
2.2. Diagndstico de las causas que estan Consejo Adm. 2.2.2. Determinacion de causas afectando la
afectando la disposicion al cambio Presidente del 07/04/2013 | 07/04/2013 |2.2.3. Determinacion del equipo responsable disposicion al Cambio $15,00
Consejo Adm. | Consejo Vigilancia 2.2.4. Procesamiento de la informacion detectadas
Gerencia 2.2.5. Elahoracion y presentacion del informe final
2. Alta resistencia al Com. Crédito 2.3.1. Convocatoria a Asamblea General
cambio 2.3. Taller de trahajo para determinar el tipo Presidente del Consejo Adm. 2.3.2. Difusion de las Metodologias existentes Taller de trabajo
metodologia emplear Consejo Adm. 09/04/2013 | 14/04/2013 |2.3.3. Determinacion de grupos de talleres realizado $10,00
Consejo Vigilancia 2.3.4. Seleccion de la Metodologia
Gerencia 2.3.5. Elahoracién y presentacion del informe final
Com. Crédito 2.4.1. Definicion de responsables de la elaboracion de las
2.4. Estructuracion del plan de Presidente del Consejo Adm. Metodologias Plan de Mejoramiento
mejoramiento para contrarrestar Consejo Adm. 21/04/2013 | 21/04/2013 [2.4.2. Recoleccion de informacion necesaria estructurado y presentado $0,00
la alta resistencia al cambio Consejo Vigilancia 2.4.3. Elahoracion de la metodologia a los mandos superiores
Gerencia 2.4.4. presentacion del informe final
2.5.1. Convocatoria a asamblea general de socios
2.5. Aplicacion de metodologfa Presidente del Consejo de 23/04/2013 | 28/04/2013 {2.5.2. Difusion de la metodologia a utilizar Metodologia aplicada $10,00
Consejo Adm. administracion 2.5.3. Puesta en marcha de la Metodologia
2.6.1. Establecer indicadores de medicion
2.6. Evaluacion de la aplicacion de la Presidente del Consejo de 30/05/2013 | 30/05/2013 |2.6.2. Aplicar indicadores Metodologia evaluada $20,00
metodologia Consejo Adm. administracion 2.6.3. Comparar resultados con relacion a los antecedentes '
2.6.4. Conclusiones y resultados de resultados
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CAUSAS ACTIVIDADES RESP. AREA CRONOGRAMA INSTRUCCIONES RESULTADO —
INICIO TERMINO DE TRABAJO ESPERADO
Com. Crédito 3.1.1. Realizar un inventario de necesidades de capacitacién
3.1. Diagnostico de falencias en cuanto a Consejo Adm. 3.1.2. Contactar posibles capacitadores
capacitaciones Presidente del 05/05/2013 | 12/05/2013 |3.1.3. Estudiar diferentes propuestas de capacitacion Falencias diagnosticadas $20,00
Consejo Adm. | Consejo Vigilancia 3.1.4. Elaborar cronograma de capacitaciones
Gerencia 3.1.5. Planificar programas de capacitaciones
3. Falta de liderazgo 3.2.1. Convocatoria a reunion de junta directiva de la institucion
empresarial 3.2. Aplicacion de capacitacion a Presidente del Directivos y 14/05/2013 | 25/05/2013 |3.2.2. Socializacion de las capacitaciones $10,00
funcionarios y directivos de la institucién Consejo Adm. Funcionarios 3.2.3. Puesta en marcha de las capacitaciones Capacitaciones ejecutadas !
3.2.4. Elaboracion y presentacion del informe final
3.3.1. Establecer indicadores de medicion
3.3. Evaluacion de capacitacion ejecutadas Presidente del Directivos y 26/05/2013 | 26/05/2013 |3.3.2. Aplicar indicadores Capacitaciones evaluadas $000
Consejo Adm. Funcionarios 3.3.3. Comparar resultados con relacion a los antecedentes !
3.3.4. Conclusiones y resultados de resultados
Com. Crédito 4.1.1. Revision del Ambiente Organizacional actual
Consejo Adm. 4.1.2. Determinacion de causas
4.1. Diagnostico de la situacion actual Gerente 02/06/2013 | 09/06/2013 |[4.1.3. Determinacion del equipo responsable Situacion actual $20,00
Consejo Vigilancia 4.1.4. Procesamiento de la informacion diagnosticada
Gerencia 4.1.5. Elaboracion y presentacion del informe
4.2. Definir modelo que se ajuste a la Com. Crédito 4.2.1. Planteamientos de diversos Modelos de Gestion de Cambio
realidad actual de la Cooperativa de Gerente Consejo Adm. 4.2.2. Estudio de cada uno de los Modelos de Gestion de Cambio Modelo Integrado de Gestion del
Ahorro y Crédito “Flavio Alfaro Ltda." 11/06/2013 | 22/06/2013 |4.2.3. Seleccion del Modelo de Gestién de Cambio a seguir Clima Organizacional $0,00
Consejo vigilancia "Modelo Integrado de Modificacién del Clima Organizacional” definido
Gerencia
4. Falta de un modelo Com. Crédito 4.3.1. Adaptacion del Modelo de Gestion del Ambiente Laboral
integrado de 4.3. Disefio del modelo integrado de gestion Consejo Adm. a las necesidades y requerimientos de la COAC "Flavio Alfaro Ltda." Modelo Integrado de Gestion del $20,00
gestion del clima del clima organizacional Gerente 25/06/2013 | 06/07/2013 |(4.3.2. Elaboracion del modelo real a ser aplicado en la Cooperativa Clima Organizacional !
organizacional Consejo Vigilancia de Ahorro y Crédito "Flavio Alfaro Ltda.” diseflado
Gerencia 4.3.3. Presentacion del Modelo de Gestion del clima Organizacional
4.4. Aplicacion del modelo integrado de gestion Com. Crédito 4.4.1. Aplicacion de la primera parte del programa (Desbloqueo)
del clima organizacional Gerente Consejo Adm. 4.4.2. Aplicacion de la primera parte del programa. (Reconstruir) Modelo Integrado de Gestion del $3000
09/07/2013 | 20/07/2013 |4.4.3. Aplicacion de la primera parte del programa (Re-blogueo) Clima Organizacional !
Consejo Vigilancia 4.4.5. Elaboracion del informe final de la aplicacion del Modelo Integrado de Gestion del aplicado
Gerencia Clima Organizacional
4.5.1. Elaboracion de principales indicadores para medir la
4.5. Evaluacion de la aplicacion del aplicacion del Modelo Integrado de Gestion del Clima Organizacional Modelo Integrado de Gestion del
modelo integrado de gestion del clima organizacional Gerente Gerente 28/07/2013 |28/07/2013  [4.5.2. Aplicacion de los indicadores para medir el rendimiento Clima Organizacional $0,00
del Modelo Integrado de Gestion del Clima Organizacional evaluado
4.5.3. Elaborar conclusiones y recomendaciones de resuftados
TOTAL $215,00

Fuente: Metodologia P2MC; Vinicio Ayala aplicada a la COAC “Flavio Alfaro Ltda.”.
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5.4.3. Programa de mejoria 2:

Problema: Mala aplicacion de proceso de crédito

Formacion del grupo de mejoria

Este grupo de mejoria fue conformado por el representante del comité de crédito, ya que
tiene la responsabilidad de velar por el fiel cumplimiento del area crediticia y al no existir
formalmente tiene la responsabilidad de ser el impulsador de mejorar este problema, el
Gerente como parte importante de la toma de decisiones, el Presidente como maxima
autoridad de la Institucion y el representante del Consejo de Vigilancia como organismo que

fiscaliza y controla los movimientos econémicos de la Cooperativa.

Adicionalmente este grupo estuvo supervisado por el alumno involucrado en el trabajo de
investigacion de fin de maestria. Dicho grupo de mejoramiento quedo conformado de la

siguiente manera:

Tabla 29: Grupo de Trabajo N°- 3

No. NOMBRES CARGO
_ Comision de
1 Sr. Yuri Romero -
Credito
2 Lcdo. Wilter Alcivar Gerente
Lcdo. Leonardo _
3 Presidente
Zambrano
Consejo de

4 Sr. Carlos Rodriguez

Vigilancia

Fuente: Metodologia P2MC; Vinicio Ayala aplicada a la COAC “Flavio Alfaro Ltda.”.

Levantamiento de causas

El levantamiento de causas se lo realizé a través de una lluvia de ideas donde el grupo de

mejoria de forma colectiva planteo seis causas, las cuales fueron:
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Tabla 30: Enunciamiento de causas

N° CAUSAS
1 Poca importancia a la creacion del departamento de credito
2 La falta liderazgo empresarial
3 Mala estructura organizacional
4 Modelo de gestion de aplicacion del proceso de crédito no estandarizado
5 Falta de personal calificado
6 Falta de una aplicacion de estrategia comercial para potencializar la parte crediticia.

Fuente: Metodologia P2MC; Vinicio Ayala aplicada a la COAC “Flavio Alfaro Ltda.”.

Depuracion de causas

Las causas obtenidas a través de la lluvia de ideas fueron depuradas, debatidas y
explicadas por el grupo de mejoria. Fueron sacadas del analisis aquellas causas que no
tuvieron una aceptacién consensual de pertinencia a la problematica tratada, aquellas que
estan contenidas en otras causas o son similares y aquellas causas exégenos a la unidad
departamental. El grupo de taller llegé a la conclusién de que entre las causas detalladas
con antelacion, la de mayor importancia es la existencia de un modelo de gestién de
aplicacion al proceso de crédito no estandarizado. Por lo cual no fue necesaria la

jerarquizacion de las causas.
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Planeacion operativa (P del PDCA)

Tabla 31: Planeacion operativa del proceso de crédito

CAUSA PRINCIPAL

Modelo de gestion del proceso de crédito no estandarizado

- CRONOGRAMA INSTRUCCIONES RESULTADO
ACTIVIDADES RESP. AREA INICIO TERMINO DE TRABAJO ESPERADO cosTo
1.1.1. Definicién de Metodologia ( Modelo P2MC,
Com. Crédito | Fase )
1.1. Diagnostico Amplio Empresarial del Proceso de Gerente Consejo Adm. 1.1.2. Definicion de equipo responsable Proceso de Ahorro
crédito utilizado hasta la actualidad en la Cooperativa Consgjo 27/09/2012 27/09/2012 |1.1.3. Levantamiento de informacion diagnosticado $ 25,00
de Ahorro y Crédito "Flavio Alfaro Ltda." Vigilancia 1.1.4. Procesamiento de la informacion y difundido
Gerencia 1.1.5. Elaboracion del Informe Ejecutivo
1.1.6. Difusion del Informe
1.2.1. Definicion de Metodologia ( Modelo P2MC, Vinicio
Il Fase )
1.2.2. Definicion de tecnologia a utilizar (3 PC., Programa
Informético de Sistemas Cooperativistas ) Modelo de
Com. Crédito 1.2.3. Redefinicion de actividades actuales mejoramiento es
1.2. Mejoramiento del proceso de crédito Gerente Consejo Adm. | 20/11/2012 05/04/2013 |1.2.4. Estandarizacion de actividades presentado a los $2.613,00
Consejo 1.2.5. Elaboracion del programa de mejoramiento socios y a los
Vigilancia 1.2.6. Difusion del proceso estandarizado (ver grafico n° 10) directivos de la
Gerencia 1.2.7. Definicion de la estructura organizacional del area Institucién
1.2.8. Definicion del recurso humano requerido en base a las
competencias laborales
1.2.9. Definicion de inversiones requeridas
1.3.1. Realizar el levantamiento de la necesidad de crear este
puesto de trabajo
Com. Crédito 1.3.2. Elaborar el perfil de puesto Persona
1.3. Seleccion de la persona encargada del manejo del Gerente Consejo Adm. 1.3.3. Convocar a posibles postulantes encargada del area
area crediticia Consejo 07/01/2014 | 18/01/2014 |1.3.4. Estudio de las carpetas recibidas crédito seleccionada $50,00
Vigilancia 1.3.5. Entrevistas a candidatos y contratada
Gerencia 1.3.6. Seleccion del candidato
1.3.7. Contratacion de la persona que manejara el area de
crédito en la Cooperativa de Ahorro y Crédito "Flavio Alfaro Ltda."
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$50,00

$600,00

$20,00

$3.358,00

Fuente: Metodologia P2MC; Vinicio Ayala aplicada a la COAC “Flavio Alfaro Ltda.”.




Diagrama del proceso de crédito propuesto en el plan de mejoria

Tabla 32: Actividades aplicadas para el proceso de crédito propuestas

INDICADOR ACTIVIDADES

1 Llegada del cliente

2 Involucramiento de los tipos de créditos existentes

3 Explicacion de los requisitos (documentos) y solicitud respectiva
4 Llegada del cliente

5 Recepcidn y verificacion de solicitud y documentos adjuntos

6 Envié de solicitud de calificacion a la central de riesgo de los involucrados

(socio, conyugue, garante y conyugue)
Recepcidon de informe de CREDI REPORT de los involucrados y afiadirlos

7 a su carpeta

8 Cierre y archivamiento de carpeta respectivo

9 Citacion para respuesta y retirada del cliente

10 Validacion de veracidad de informacion de la carpeta solicitante
11 Reunién comision de crédito

12 Analisis del informe de la carpeta del solicitante

13 Determina otorgar o denegar el crédito

14 Define el monto aprobado y condiciones de plazo

15 Llegada del cliente

16 Validacion del documentos y firmas de los beneficiarios

17 Entrega de documento de acreditacién

18 Entrega del crédito
18.1 Introducir transaccion en el sistema (SADFIN)

19 Retirada del cliente

Fuente: Cooperativa de Ahorro y Crédito “Flavio Alfaro Ltda.”
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Figura 12: Proceso Crédito propuesto
Fuente: Cooperativa de Ahorro v Crédito “Flavio Alfaro Ltda.”
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5.4.4 Programa de mejoria 3:

Problema: Mala aplicacion del proceso de ahorro

Formacion del grupo de mejoria

Este grupo de mejoria fue conformado por el Gerente de la Institucion por ser el portavoz de
los cambios a implementarse en la misma, la Cajera como protagonista de la ejecucion del

proceso dos socios como portavoz de la falencias que existen en dicho proceso.

Adicionalmente este grupo estuvo supervisado por el alumno involucrado en el trabajo de
investigacion de fin de maestria. Dicho grupo de mejoramiento quedo conformado de la

siguiente manera:

TABLA N°- 33: Grupo de trabajo N°- 4

No. NOMBRES CARGO
1 Lcdo. Wilter Alcivar Gerente
2 Sra. Edith Anchundia Cajera
3 Srta. Laurita Zambrano Socia
4 Sr. Freddy Arauz Socio

Fuente: Metodologia P2MC; Vinicio Ayala aplicada a la COAC “Flavio Alfaro Ltda.”.

Levantamiento de causas

El levantamiento de causas se lo realiz6 a través de una lluvia de ideas donde el grupo de

mejoria de forma colectiva planteo ocho causas, las cuales fueron:
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Tabla N 34: Enunciamiento de causas

N CAUSAS
1 Falta de decisiones oportunas
2 Modelo de gestion de aplicacion del proceso de ahorro no estandarizado

3 Falta de supervision y control por parte la DINACOOP.
4 Falta de planeacion reactiva ante los problemas
Fuente: Metodologia P2MC; Vinicio Ayala aplicada a la COAC “Flavio Alfaro Ltda.”.

Depuracion de causas

Las causas obtenidas a través de la lluvia de ideas fueron depuradas, debatidas y
explicadas por el grupo de mejoria. Fueron sacadas del analisis aquellas causas que no
tuvieron una aceptacién consensual de pertinencia a la problematica tratada, aquellas que
estan contenidas en otras causas o son similares y aquellas causas exégenos a la unidad
departamental. El grupo de taller llegé a la conclusién de que entre las causas detalladas
con antelacion, la de mayor importancia es la existencia de un modelo de gestién de
aplicacion al proceso de ahorro no estandarizado. Por lo cual no fue necesaria la

jerarquizacion de las causas.
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Planeacion operativa (P del PDCA)

Tabla N 35: Planeacidon operativa del proceso de ahorro

_ CRONOGRAMA INSTRUCCIONES RESULTADO
ACTIVIDADES RESP. AREA INICIO TERMINO DE TRABAJO ESPERADO cosTo
1.1.1. Definicion de Metodologia ( Modelo P2MC -Fase | )
1.1. Diagnostico amplio empresarial del proceso de Com. Crédito 27/09/2012 27/09/2013 1.1.2. Definicion de equipo responsable Proceso de Ahorro
ahorro utilizado hasta la actualidad en la Cooperativa Gerente Consejo Adm. 1.1.3. Levantamiento de informacion diagnosticado $ 25,00
de Ahorro y Crédito "Flavio Alfaro Ltda." 1.1.4. Procesamiento de la informacion y difundido '
Consejo Vigilancia 1.1.5. Elaboracion del Informe Ejecutivo
Gerencia 1.1.6. Difusion del Informe
1.2.1. Definicion de Metodologia ( Modelo P2MC, Fase 11)
1.2.2. Definicion de Tecnologia A utilizar ( 3 PC., Programa
Informético de Sistemas Cooperativistas ) Modelo de
Com. Crédito 1.2.3. Redefinicion de actividades actuales Mejoramiento es
1.2. Mejoramiento del proceso de ahorro Consejo Adm. 20/11/2012 05/04/2013 1.2.4. Estandarizacion de actividades (ver grafico n° 11 ) presentado a los
Gerente 1.2.5. Definicion de la Estructura Organizacional del rea socios y a los $2.613,00
Consejo Vigilancia 1.2.6. Definicion del recurso humano requerido en base a las directivos de la
Gerencia competencias laborales Institucion
1.2.7. Definicion de inversiones requeridas
1.2.8. Aprobacion del Programa de Mejoramiento
1.2.9. Difusion del Proceso estandarizado
1.3.1. Disefiar el logotipo de la Cooperativa de Ahorro y Crédito
"Flavio Alfaro Ltda."
1.3.2. Preparar campafia publicitaria Puesta en marcha
1.3. Plan de posicionamiento de imagen corporativa Gerente Gerente 15/02/2013 15/09/2013 1.3.3. Contactar a los medios de comunicacion local del Plan de $ 100,00
1.3.4. Definir negociacion Posicionamiento de
1.3.5. Contratar y difundir publicidad por medio radial Imagen Corporativa
1.3.6. Producir y difundir folletos, afiches y todo material
relacionado con la Cooperativa (Llavero, plumas, cuadernos etc.)
1.4.1. Convocar a Asamblea General de socios
1.4.2. Realizar taller para plantear los servicios adicionales que requieren Servicios adicionales
1.4. Plan de difusién de servicios Gerente Gerente 09/04/2013 14/04/2013 requieren los socios. Cooperativistas $ 10,00
Cooperativistas. 1.4.3. Determinar los servicios adicionales a ofrecer difundidos
1.4.4. Difundir los servicios seleccionados
1.5.1. Recepciones de informes
1.5.2. Definicion de indicadores
1.5. Evaluacion de la gestion del proceso de ahorro Gerente Gerente 29/06/2013 30/06/2013 1.5.3. Calcular indicadores Proceso de Ahorro $20,00
aplicado a la COAC 'Flavio Alfaro Ltda." 1.5.4. Evaluar indicadores evaluado
1.5.5. Socializar indicadores
1.5.6. Tomar medidas correctivas (si es necesario)
TOTAL $2.768,00

Fuente: Metodologia P2MC; Vinicio Ayala aplicada a la COAC “Flavio Alfaro Ltda.”
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Diagrama del proceso de ahorro propuesto en el plan de mejoria

TABLA N°- 36 Actividades aplicadas para el proceso de ahorro propuestas

INDICADOR ACTIVIDADES
1 Entrega de libreta y papeleta de ahorro/retiro
2 Verificacion de la validez de los documentos entregados
3 Ingreso de la informacion de la libreta a la computadora (SADFIN)
4 Presenta informe detallado del socio
5 Ingresar la transaccion
5.1 Actualiza base de datos del sistema informatico (SADFIN)
6 Verificacion de la transaccion realizada
7 Emite comprobante y actualiza la libreta
8 Entrada o salida de dinero a caja
9 Entrega de libreta y comprobante
10 Retirada del cliente con dinero o comprobante

Fuente: Cooperativa de Ahorro y Crédito “Flavio Alfaro Ltda.”
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Figura 12: Proceso ahorro propuesto
Fuente: Cooperativa de Ahorro v Crédito “Flavio Alfaro Ltda.”

5.4.4. Programa de mejoria 4:

Problema: Mala aplicacién del proceso control financiero - contable

Formacion del grupo de mejoria

Este grupo de mejoria fue conformado por el Gerente de la Institucion por ser el portavoz de
los cambios a implementarse en la misma, la cajera como protagonista de la ejecucion del
proceso, el Presidente del Consejo de Administracion como maxima autoridad de la

Institucion, el Presidente del Consejo de Vigilancia y el representante de la comision de
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crédito se involucraron estos representantes ya que los resultados de manejo del proceso

financiero involucra a toda la organizacion

Adicionalmente este grupo estuvo supervisado por los alumnos involucrados en el trabajo de
plan de tesis. Dicho grupo de mejoramiento quedo conformado de la siguiente manera:

Tabla 37: Grupo de Trabajo N°- 5

No. NOMBRES CARGO
1 | Sr. Yuri Romero Comision de Credito
2 | Lcdo. Wilter Alcivar Gerente
3 |Lcdo. Leonardo Zambrano Presidente
4 | Sr. Carlos Rodriguez Consejo de Vigilancia
5 | Sra. Edith Anchundia Cajera

Fuente: Metodologia P2MC; Vinicio Ayala aplicada a la COAC “Flavio Alfaro Ltda.”.

Levantamiento de causas

El levantamiento de causas se lo realiz6 a través de una lluvia de ideas donde el grupo de

mejoria de forma colectiva planteo seis causas, las cuales fueron:

Tabla N 38: Enunciamiento de causas

N CAUSAS
1 Poca explicacion a los socios sobre los informes de los balances
Mala exposicion de los balances
3 Falta de capacidad para realizar los balances
Modelo de Gestion de Aplicacion del Proceso de Control
4 . . .
Financiero - Contable no Estandarizado

Fuente: Metodologia P2MC; Vinicio Ayala aplicada a la COAC “Flavio Alfaro Ltda.”.
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Depuracion de causa

Las causas obtenidas a través de la lluvia de ideas fueron depuradas, debatidas y
explicadas por el grupo de mejoria. Fueron sacadas del analisis aquellas causas que no
tuvieron una aceptacion consensual de pertinencia a la problematica tratada, aquellas que
estan contenidas en otras causas 0 son similares y aquellas causas exégenos a la unidad
departamental. El grupo de taller lleg6 a la conclusion de que entre las causas detalladas
con antelacion, la de mayor importancia es la existencia de un modelo de gestién de
aplicacion al proceso de control financiero - contable no estandarizado. Por lo cual no fue

necesaria la jerarquizacion de las causas.
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Planeacion operativa (P del PDCA)

Tabla N 39: Planeacién operativa del proceso control financiero - contable

ACTIMDADES e s T T eI ey
1.1.1. Definicion de Metodologia ( Modelo P2MC, | Fase )
1.1. Diagndstico amplio empresarial del proceso de Gerente Com. Crédito 1.1.2. Definicion de equipo responsable Proceso de Ahorro
proceso de control financiero contable Consejo Adm. 27/09/2012 | 30/09/2012 {1.1.3. Levantamiento de informacion diagnosticado $25.00
aplicado en la (COAC) "Flavio Alfaro Ltda." Consejo Vigilancia 1.2.4. Procesamiento de la informacion y difundido '
Gerencia 1.2.5. Elaboracion del Informe Ejecutivo
1.2.6. Difusion del Informe
1.2.1. Definicion de Metodologia ( Modelo P2MC, 11 Fase )
1.2.2. Definicion de tecnologia A utilizar ( 3 PC., Programa Modelo de
Informético de Sistemas Cooperativistas ) Mejoramiento es
Com. Crédito 1.2.4. Redefinicion de actividades actuales presentado a los
1.2. Mejoramiento del proceso de control Gerente Consejo Adm. 20/11/2012 | 05/04/2013 |1.2.5. Estandarizacion de actividades (ver graficon® 12 ) socios y a los
financiero contable Consejo Vigilancia 1.2.6. Elaboracion del Programa de Mejoramiento directivos de la $2.613,00
Gerencia 1.2.7. Difusion del Proceso Estandarizado Institucion
1.2.8. Definicion de la Estructura Organizacional del area
1.2.9. Definicion del recurso humano requerido en base a las
competencias laborales
1.2.10. Definicion de inversiones requeridas
1.3.1. Recepciones de informes
1.3.2. Definicion de indicadores Proceso de Control
1.3. Evaluacion de la gestion del proceso de control 28/06/2013 | 30/06/2013 |1.3.3. Calcular indicadores Financiero - Contable $20,00
financiero - contable aplicado a en la (COAC) Gerente Gerente 1.3.4. Evaluar indicadores evaluado
"Flavio Alfaro Ltda." 1.3.5. Socializar indicadores
1.3.6. Tomar medidas correctivas (Si es necesario)
1.4.1. Convocatoria a Asamblea General de Socios Estados
1.4. Difusion técnica de los estados financieros Gerente Gerente 30/06/2013 | 14/07/2013 {1.4.2. Proyeccion de estados financieros por medio financieros $20,00
de audiovisuales expuestos y
1.4.3. Elaborar anexos de los estados financieros explicados
TOTAL $2.678,00

Fuente: Metodologia P2MC; Vinicio Ayala aplicada a la COAC “Flavio Alfaro Ltda.”
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Diagrama del proceso de control financiero - contable propuesto en el plan de mejoria

Tabla 40: Actividades aplicadas para el proceso de control financiero — contable

propuestas
INDICADOR ACTIVIDADES
1 Ingresar al sistema informatico (SADFIN)

Buscar y verificar informacion solicitada

Presenta resultados a manera de informe
Emite informe

Evaluar resultados
5.1 Enviar informacion a la DINACOOP

Fuente: Cooperativa de Ahorro y Crédito “Flavio Alfaro Ltda.”

bk W

(1)

Contadora Computadora Vista [Previa

<

Indicador

DINACOOP

Figura 13: Proceso control financiero — contable propuesto
Fuente: Cooperativa de Ahorro v Crédito “Flavio Alfaro Ltda.”
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5.4.6. Costos de implementacidon de los planes de mejoria

Tabla 41: Costos totales de los planes de mejoria

ACTIVIDAD COSTO
Implementacion del plan de mejoria No- 1 $345.00
Implementacion del plan de mejoria No- 2 $2,140.00
Implementacion del plan de mejoria No- 3 $1,775.00
Implementacion del plan de mejoria No- 4 $1,660.00
TOTAL $5,920.00

Fuente: Metodologia P2MC; Vinicio Ayala aplicada a la COAC “Flavio Alfaro Ltda.”.
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6. Conclusiones y Recomendaciones
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6.1. Conclusiones

La Cooperativa de Ahorro y Crédito “Flavio Alfaro Ltda.”, ha venido operando en el
Canton Flavio Alfaro desde hace més de 20 afios, iniciando sus actividades aplicando un
modelo convencional de operaciones (procesos manuales) los mismo que se mantenian

hasta la actualidad sin lograr cambios significativos.

En la realizacion del presente programa de mejoria se aplicé la metodologia P2MC
(Programa de Modernizacion y Mejoramiento de la Calidad) el cual abarca cinco fases,
pero para la realizacion del programa se emplearon las dos primeras fases que abarcan

un modelo de gestion de la competitividad.

De os problemas mas criticos que present6 la Cooperativa se seleccionaron cuatro como
los mas importante en cuyo orden quedaron los siguientes: El inadecuado ambiente
laboral, la aplicacion de un modelo de gestién del proceso de crédito, la aplicacién de un
modelo de gestion del proceso de ahorro y la aplicacién de un modelo de gestion del

proceso de control financiero - contable.

Las areas criticas que posee la Cooperativa de Ahorro y Crédito “Flavio Alfaro Ltda.”, en
su orden de importancia quedo establecido que la Gerencia fue considerada como la
area mas critica de la organizacioén, seguido por el Consejo de Vigilancia, el Comité de

Crédito y el Consejo de Administracion.

Las principales fortalezas que posee la Institucion son: La predisposicion del equipo
gerencial para aceptar cambios en la organizacion, edificacion propia, presencia en el
mercado por mas de 20 afios de servicio y ser una Cooperativa de tipo Abierta,
elementos esenciales para potencializar las oportunidades y minimizar las debilidades y

amenazas.
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Recomendaciones

La principal recomendacion es la debida atencién y aplicacibn que debe prestarse al
programa de mejoramiento en la Cooperativa de Ahorro y Crédito “Flavio Alfaro Ltda.”,
ya que la correcta aplicaciéon del mismo lograr4 un notable crecimiento institucional
dentro del cantén y en un futuro no muy lejano captar los suficientes recursos para dejar
de ser regulada por la DINACOOP y pasar a ser regulada por la Superintendencia de

Bancos y Seguros.

Aplicar constantemente programas de mejoria para ir avanzando de a poco y dar lugar
en un futuro a la realizacién de un programa de reingenieria, herramienta necesaria para

logra cambios en la aplicacién de procesos.

El area de Crédito tiene que manejarse de manera adecuada, ya que los recursos son
provenientes de los ahorros y por ende tienen que ser bien manejados en la parte de los

créditos.

Las Cooperativas de Ahorro y Crédito ya sean reguladas por la DINACOOP. o por la
Superintendencia de Bancos y Seguros deben unir los esfuerzos para hacer realidad el
proyecto de creacion de la Superintendencia de Cooperativas, pero solo de Ahorro y
Crédito, para asi fortalecer y potencializar el trabajo que realizan estas instituciones de

intermediacion financiera en el Pais.

Arriesgarse al cambio para no solo mejorar ahora sino constantemente para ir

avanzando a pasos agigantados para conseguir el existo deseado.

Aprovechar el asesoramiento que estoy a seguirle dando a la Cooperativa de Ahorro y
Crédito “Flavio Alfaro Ltda.”, con la finalidad de que este proyecto sea parte de una

realidad deseada por todos y cada uno de los que conforman la Institucion.

Fortalecer la Institucion crediticia considerando los 20 afios de servicio al cantén Flavio
Alfaro y la confianza que se esta recuperando con el ingreso de cada nuevo socio, que
es en motivo de aliento para no desmayar y continuar trabajando por todos los sectores

agricolas, comerciales y pecuarios de la localidad.
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Anexo # 1: Estados Financieros al 31 de diciembre 2012

Balance General

DETALLE 2012 DETALLE 2012
uUsD uUsD
ACTIVO PASIVOS
Activos Corrientes Pasivos Corrientes
Caja 5.243,82|Ahorros 35.679,00
Caja Chica 30,00|Cuentas pagar 5.600,00
Bancos 3.426,91 | Documentos por pagar 0,00
Créditos Concedidos 36.981,35|Impuestos por pagar 0,00
Inventarios consumo interno 314, 13| Utilidades Retenidas por repartir 0,00
Cuentas por Cobrar intereses 1.921,27|1ESS Individual por pagar 0,00
Documentos por Cobrar 2.000,00|Aporte para planificacion 0,00
Total Activos Corrientes 49.917,48|Aporte para legalizacion 0,00
Aporte para Obra de infraes. 0,00
Activos Fijos Total de Pasivos Corrientes 41.279,00
Edificio 34.808,02
Muebles y Enseres 1.007,00 TOTAL DE PASIVOS 41.279,00
Equipos de Oficina 360,00
Equipos de Computo 400,00|PATRIMONIO
Depreciacion Acumulada -1.327,48|Capital Social 34.285,85
Terrenos 0,00|Certificados de Aportacion 7.059,32
Libros y Colecciones 369,50|Fondos Mortuorios 2.751,35
Otros Ctas. Activos 400,00|Revaloracion de Activos Fijos 0,00
Total Activos Fijos 36.017,04 |Reserva Legal 0,00
Reserva de Educacion 0,00
Reserva Provisional Social 0,00
Resultados acumulados 0,00
Resultado del ejercicio anterior 87,41
Resultado del ejercicio 471,59
TOTAL PATRIMONIO 44.655,52
TOTAL DE ACTIVOS 85.934,52 PASIVO+PATRIMONIO 85.934,52

Fuente: Cooperativa de Ahorro y Crédito FLAVIO ALFARO LTDA.
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Estado Pérdidas y Ganancias

PERDIDAS ¥ GANANCIAS 2012 PERDIDAS ¥ GANANCIAS 2012
Ingresos usD Egresos usD
Cambio de libretas 11,50 |Gastos de personal 4,945,92
Seguimiento de credito 592,66 |Gastos de publicddad v propaganda 66,00
Afiliacion 130,00 |Servicios ocasionales 196,25
Itil, vta. de terreno 0,00 |Gastos, suministros diversos 186,40
Aporte para administracion 2.347,00|5ervidos basicos 375,74
Trabajos realizados 0,00 | Gastos judiciales 0,00
Intereses ganados 4,708,94(Honorarios profesionales 0,00
Donaciones redbidas 0,00 |Gastos de depredaciones 626,54
Otros ingresos 0,00 |Intereses pagados 910,16
Total ingresos 7.790,10|Donaciones otorgados 0,00
Otros gastos 10,50
Total egresos 7.318,51
UTILIDAD O PERDIDA 471,59

Fuente: Cooperativa de Ahorro y Crédito FLAVIO ALFARO LTDA.
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Anexo # 2. Propuesta de Systecoop proveedora de Software informatico de

automatizacién de procesos

021607-SYSTECOOP-MV

Quito, D. M., febrero 16 del 2012

Lcdo.

Wilter Alcivar Moreira, Gerente
COOPERATIVA DE AHORRO Y CREDITO
FLAVIO ALFARO LTDA

Ciudad

De mi consideracion:

Es un placer extenderle un cordial saludo, y desearle el mayor de los éxitos en los proyectos

emprendidos para beneficio de la Cooperativa.

Con el propdsito de que su representada conozca la funcién especifica que SYSTECOOP
desempenfa para el movimiento cooperativo de ahorro y crédito, detallamos las soluciones

informaticas que ofrecemos.

De acuerdo a la conversacibn mantenida me permito presentarle informacion sobre el
Sistema Integrado Automatizado SIA, aplicacion desarrollada con el fin de proporcionar a las
Coac’s un sistema de avanzada que apoye al buen manejo y control de los datos
procesados, y que responde a las necesidades informéticas de las empresas cooperativas

de intermediacion financiera grandes, medianas y pequefias.

Anexamos la propuesta técnica y econdémica respectiva, la cual puntualiza las

caracteristicas y bondades de los sistemas, que estamos seguros aportara para que su
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institucion continde en el mercado financiero entregando servicios de calidad e interés para

sus socios y clientes.

Agradecemos su interés en nuestros productos, por lo que estamos dispuestos a atender

Sus requerimientos.

Saludos cordiales,

Ing. Jimena Arias

DPTO. MERCADEO Y VENTAS
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INTRODUCCION

ANTECEDENTES

a) SYSTECOOP es una persona juridica de Derecho Privado, sin fines de lucro, creada bajo

el amparo de las disposiciones y demas Leyes de la Republica del Ecuador.

b) SYSTECOOP tiene una permanencia en el mercado de mas de trece afios ofreciendo
Soluciones Informaticas al Sistema Cooperativo de Ahorro y Crédito del Ecuador, siendo
su objetivo general el coadyuvar al desarrollo tecnolégico informatico de este sector, a fin

de optimizar los servicios que brindan a sus asociados.

c) SYSTECOOP ha desarrollado el Sistema Integrado Automatizado SIA y el Sistema de
Administracion Financiera para Cooperativas SADFIN, para el procesamiento de datos
de las Coac’s, aplicaciones que estan siendo comercializadas en las diferentes regiones

del pais, ajustdndose a las empresas cooperativas de acuerdo a sus necesidades.

MISION

Brindar soluciones tecnoldgicas informaticas para impulsar el desarrollo de las Cooperativas

de Ahorro y Crédito de la Republica del Ecuador.

VISION

Constituirse a mediano plazo en el Centro de Procesamiento de Informacion y apoyo al

Sistema Cooperativo de Ahorro y Crédito del pais.

NUESTRA EXPERIENCIA

Mas de trece afios al servicio del Sistema Cooperativo de Ahorro y Crédito, aportando a su
fortalecimiento y apoyando a la gestion administrativa financiera; nuestras soluciones

informaticas se han convertido en los productos méas vendidos en las cooperativas
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pequefias, medianas y grandes, convirtiéndonos en una empresa lider con un récord de 80

instalaciones en las tres regiones del pais.

OBJETIVOS

o Desarrollar y comercializar sistemas y programas operativos, contables y gerenciales

para el Sistema Cooperativo.

e Brindar asistencia técnica y asesoramiento al Sistema Cooperativo, en el andlisis,

evaluacién e implantacion de sistemas informaticos.

¢ Realizar un seguimiento permanente a todos los productos y servicios que brinda la

Corporacion.

SOLUCIONES INFORMATICAS

PRODUCTOS

SADFIN “Sistema de Administracion Financiera para Cooperativas” herramienta informatica
de tecnologia de avanzada para Cooperativas modernas con vision a futuro, ofrece
eficiencia en la captura de datos en ambiente gréafico, controla las actividades cotidianas

dentro del area financiera, administrativa y de servicio al cliente.

SIA “Sistema Automatizado para Cooperativas” sistema integrado, de facil manejo vy
utilizacion, realiza el procesamiento de las operaciones basicas de los socios, apoyando el

control y la administracién de los recursos econémicos.

SERVICIOS

Soporte Técnico de Sistemas Actualizacion, innovacién y auditoria informatica constante de
los sistemas: producto de los cambios del entorno tanto tecnolégico como en el ambito
monetario, financiero y fiscal, de manera permanente. Se realiza esta actividad a base de
requerimientos y necesidades de las cooperativas para mejorar su competencia en el

mercado.
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Mantenimiento de Hardware Mantenimiento preventivo y correctivo a los equipos de
computacién de marca o genéricas, tales como servidores, PC’s, impresoras, monitores,

hubs, partes y piezas.
Redes y Sistemas Operativos Instalacién, configuracién y mantenimiento de redes de

datos locales LAN y NT, WINDOWS, LINUX y multiusuarios UNIX, e instalacion y

configuracion de sistemas operativos.

COMERCIALIZACION

Hardware: Venta de una variedad de equipos de computacion de diferentes marcas y
genéricos; servidores; sistemas de proteccion eléctrica (UPS’s); impresoras matriciales,

laser e inyeccion; Scanners; partes y piezas.

Software y Suministros: Licencias Microsoft; SCO; utilitarios; antivirus; unidades de respaldo

tales como: cd’s, discos para Zips y cintas; cintas para impresoras y toners.

A fin de contar con permanente innovacion tecnoldgica, contamos con el apoyo de varios

socios estratégicos.

ASESORIA

Apoyo en la seleccion de equipos de computacion, software (diversas plataformas),
sistemas de red para las diferentes areas de la empresa cooperativa y en diversas

actividades relacionadas al area informatica.

BENEFICIOS DE SER CLIENTE DE SYSTECOOP

* La empresa cooperativa al formar parte de nuestra cartera de clientes “como usuarios
del sistema SIA o SADFIN” podra afiliarse como socio de la Corporacion obteniendo:

v' Descuentos especiales a los precios de los servicios de mantenimiento de sistemas,
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v Descuentos adicionales en los servicios de instalacion y configuracion de hardware y
software.

* Soporte y asistencia técnica permanente.

* Garantias sobre productos y servicios.

* Una gama de soluciones informéaticas.

* Capacitacion sobre aspectos relacionados con: instalacion y configuracion de Sistemas
Operativos, Base de Datos, uso de Hojas Electronicas, Word, Power Point, Internet.

SISTEMA AUTOMATIZADO PARA COOPERATIVAS “SIA”

PROPUESTA TECNICA

El SIA es un sistema integrado, que permite realizar operaciones conjuntas, ademas cumple
eficientemente con el trabajo a realizar, apoyando asi el control y la administracién de los

recursos econémicos.

oo G\ Windows \System32 \ el exe

Sistemas v Serwvicios Informaticos para Cooperativas e Ahorro y Cred

Ejercicio a procesar : 2003

Av. America 5226 y Uillalengua. Edificio Modulos 5to. Piso,. Ofic. Mro.5-A
Telefax: 252831.-467778-/437265-43366% _.Email: =ystecooplcoopecuador.com
GQuito - Ecuador
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Requerimientos de Hardware:

e Servidor. Necesita un equipo que —dependiendo de la informacién a procesar — puede
ser de marca o genérico, con procesador Pentium Il o superior, memoria RAM de 128 o
mas, espacio en disco de 10 Gb o superior. Adicionalmente se requiere una unidad para
la obtencion de respaldos (Zip).

e Estaciones de Trabajo. Utliza PC’s con Sistema Operativo Windows 95
(preferentemente) en adelante. De marca o genérico, con procesador Pentium | o

superior, memoria RAM de 64 Mb o mas, espacio en disco de 2 Gb o superior.

e Puesto para las Cajas. Adicional a la estacion de trabajo, requiere una impresora para el
registro de las transacciones en libretas, para esto se requiere una impresora Epson LX-
300 (80 columnas).

e Puesto para el Administrador del Sistema o Contabilidad. La estacién de trabajo o el
servidor provista de una impresora matricial de 132 columnas, preferible Epson (si es

necesario solamente).

¢ Red de Datos. Para el caso de sistema operativo Unix, requiere una tarjeta multipuertos
con capacidad para el nUmero de estaciones e impresoras remotas; si la cooperativa
decide instalar el sistema en una red de PC’s requiere la instalacion de la red con los

implementos del caso.

(En caso de que la Cooperativa desee adquirir equipos nuevos, serd un placer asesorarles

al respecto).

Requerimientos de Software:

e Sistema Operativo Unix o Windows. Arranca con este sistema operativo en versiones 5

en adelante, es uno de los pocos sistemas que ofrece una gran seguridad.

e Red de PC’s. No requiere de sistema operativo adicional ya que el sistema Windows

desde el 95 en adelante permite la conexidén entre estaciones de trabajo.
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e Licencia RM/Cobol-85. Para el caso de un usuario mas, este producto debe adquirirse
con el numero de licencias que permita acceder a todos los puestos a la vez; esta licencia
necesita para cualquier ambiente (Unix o PC’s) y el precio depende del numero de

usuarios y del ambiente en el que va a trabajar el sistema.

| Gy Windows | System32 \cmd.exe

Cooperativa: CACPE — Tungurahua Procesando .— 2083

ODULOS
CONTABILIDAD GENERAL @1 |

ARTERA_D ARTERA_DE_CREDITO

DATOS_DE_ | LTS3 a1 |

DEPOSITOS | COMSULTAS THNGRESO

DEPOSITOS | MODIFICAC UEVOS CREDITOS

DEFINICIO| REPORTES PAGOD D INTERES
SUPERINTE| CONMTROL HNULHGl INTERES EM BASE A SALDOS >|

CONSOLIDA TASAS INTERES EM BASE A MONTOS

SISTEMA_OPERATIVOQ DEBRITO
SALDO DE CREDITOS
DATOS DE GARAMTES
DESTINO DE CREDITOS
CRED.A TRAM.JUDICIAL
ESPECF.IMPR.LIBRETAS
NOTIFIC. DE COBRO
RELIQUIDAC. CREDITOS
NOTIFICACIONES UENC.
ESPECIFIC.DE CARTERA

Procesand

DATOS DE LOS SOGIOS | [Esc—8alirl
Numero de AdA188—S5o0cio Fecha de Ingreso: Octubre B8 de 1778
Numero de Cedula...: C 13789898297 Fecha Macimiento: Diciembre 12 de 1993
Apellidoz y Momhres: MORENO CAIGCEDO CARLOS EDUARDO Edad: B8%aa A9mm BA3dd
Direccion Domicilio: URB. 12 DE NOUIEMBRE W 83
Telefono Domicilio: BAABAAAA E.Civil: C Sexo: NDf Instruccion: NO DEFINIDA
Familiar [Conyugel Ced. Conyuge: 18989078279
Direccion Trabajo..
Ocupacion GOMERCIANTE Telefono: AA
Benef. Seq. de Uida
Benef. Fndo. Mortu.
Ezstado del Socio...: RECiFada Ult.Movimnto: Mayo 27 de 1996
Fecha retiro socio.: Mayo 27 de 1976
No Definido

A.A8 Ahorro minimo: A.688

[Enter] Para Continuar
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PROPUESTA ECONOMICA

Existen determinados aspectos que permanecen invariables a cualquier modalidad o
acuerdo de pago realizado entre las partes en el contrato de prestacion de servicios —lo que
se sustenta en la seguridad, garantia, calidad y eficiencia del Sistema SIA-; entre ellos
podemos citar el precio de los mdodulos del sistema “SIA” asi como el valor aproximado de
las licencias necesarias para ejecutar los programas de cada producto los que difieren con

relacién a la plataforma bajo la cual la cooperativa ha de colocar los sistemas.

Precio de venta de los M6dulos Basicos del Sistema SIA Para 1 servidor y 4 usuarios
Matriz

Definicion del Plan de Cuentas, ingreso de
Contabilidad comprobantes, mayorizacion automatica,
General elaboracion de reportes contables, emision de

estados financieros, etc.

Registro de los datos generales de los
afiliados, proceso de cuotas de ingreso, control
de inactivaciones, estados de cuenta, etc.

Informacién de
Socios

Registro de créditos, control capital, interés
plazo y de mora, tablas de amortizacion,
control de garantes, reclasificacion de cartera
activa, vencida y de riesgo en forma
automatica, registro de pagos, etc.

Control de Certificados, Ahorros, registro de
transacciones en libreta, segmentacion de
tasas de interés, pignoraciones, control de
hasta cuarenta tipos de captaciones, etc.

Administracion

de Créditos 2,200.00

Captaciones

Control de las inversiones de los socios,
definicion de tasas efectivas y nominales, pago
de intereses parciales o al vencimiento, etc.

TOTAL SISTEMA SIAPARA COOPERATIVAS

Depésitos a
Plazo Fijo

NOTA: Estos precios no incluyen el IVA

A mas de los modulos sefialados, contamos con los productos: Superintendencia de Bancos

y Ahorro Plan.
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Incluye:

e Instalacion y configuracion del sistema SIA.

e Capacitacion del sistema.

¢ Mantenimiento del sistema durante seis meses, incluye actualizacion de procesos
basados en las exigencias emitidas por los organismos de control. Esta asistencia
consiste en soporte técnico a los usuarios:
* Viatelefénica permanente,
¢ Asistencia remota a través de nuestro técnico virtual,

* Visita de un técnico debido a: Fallas o errores del sistema SIA.

Importante:

1. El precio de la aplicacion descrito en esta propuesta, es Unicamente para la Matriz

2. Es necesario que la Cooperativa adquiera el técnico virtual, a fin de facilitar el soporte,
software que permite conectar dos computadoras de forma remota desde nuestro lugar
de operaciones hacia un PC de la red del cliente, accesando asi al sistema; para lo cual

se requiere de una linea telefénica digital y un médem.

3. En caso de requerir la visita de un técnico, debido a mala operacién o negligencia en el
manejo del sistema, tendra un costo, basado en la hora/técnico establecida por

Systecoop.

4. De presentarse factores que requieran nuestro nivel de participacion en actividades que
el contrato no contemple tales como: instalacion y configuracién total de sistemas
operativos y utilitarios; mantenimiento preventivo y correctivo de hardware; instalacion y
configuracion de hardware; instalacion de sistemas de red o cableado estructurado;
comunicaciones; capacitaciones adicionales o mini talleres de trabajo a fin de fortalecer
los nuevos conceptos emanados por los organismos de control o requeridos
exclusivamente por el cliente; SYSTECOOP le asistira a LA COOPERATIVA bajo

acuerdos adicionales.

5. La Cooperativa debera correr con los gastos de movilizacion, alimentacién y hospedaje

del técnico a cargo de la implantacion y soporte del técnico del sistema.
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Licencias Rm/Cobol:

La Cooperativa debera adquirir estas licencias para el nimero de usuarios que han de
acceder simultaneamente a los datos; y, dependiendo de la plataforma operativa en la que
desea ejecutar los sistemas, se puede trabajar dentro de:

¢ Windows en red local de PC’s con usuarios de: uno, cinco y hasta 10; 6

e Multiusuario UNIX con usuarios de hasta 8 y 16 usuarios.

El costo aproximado de estas licencias esta entre USD 500 y USD1000; dependiendo del

tipo, no incluyen el IVA.

La licencia Rm/Cobol es un software desarrollado en los Estados Unidos necesario para
ejecutar los programas que comprenden el sistema “SIA”, al igual que todos los programas
del computador, estan protegidos por la Ley de Propiedad Intelectual, instrumento legal que
sanciona a toda persona natural o juridica que haga uso sin la debida autorizacién. La

compra de este producto es la Unica garantia de su legalidad.

NOTA: En la actualidad no existen distribuidores de este producto en el Ecuador, por lo que

se debera buscar en el exterior.

Formas de Pago:

Sistema SIA:

La forma de Pago seré establecida de comun acuerdo entre las partes
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Implantacién:

La implantacion de los sistemas sera la misma para las diferentes modalidades de pago que
se mencionen en el presente documento, y dependera del volumen de informacion de la

Cooperativa y del ingreso de datos base para cada modulo.

Capacitacion:

Se establece junto con la Cooperativa un calendario de capacitacién para cada modulo del
Sistema con una duracién de 6 horas por cada uno, en el cual intervienen las personas que
se encargan de su operacion; posteriormente a la implementacién y capacitacion, se hace
un seguimiento los dias restantes para solventar cualquier tipo de inquietud o problemas

del personal al trabajar directamente con los socios.

SYSTECOOP dispone de técnicos que ayudan permanentemente a la Cooperativa en el

momento que ésta lo requiere.

Recuerde que nuestro objetivo es apoyar al desarrollo tecnolégico informatico de la

Cooperativa, aportando asi a su fortalecimiento.

Le invitamos a ser cliente y socio de la Corporacién

Estaremos gustosos en proporcionarle mayor informacion y poder servirle de la mejor

manera.

129



