b LA

UNIVERSIDAD TECNICA PARTICULAR DE LOJA
La Unzversidad Catélica de Loja

AREA ADMINISTRATIVA

TITULACION DE MAGISTER EN GESTION EMPRESARIAL

“Disefio de un modelo de gestion por procesos para la Caja de Ahorros de
la Asociacion de Personal Administrativo y de Servicios de la Universidad

Técnica Particular de Loja periodo 2014”

TRABAJO DE FIN DE MAESTRIA

AUTOR: Rojas Betancourt Ivan Gonzalo

DIRECTORA: Armijos Buitron Verénica Alexandra, Mgs.

CENTRO UNIVERSITARIO LOJA

2015



APROBACION DEL DIRECTOR DEL TRABAJO DE FIN DE MAESTRIA

Magister.
Verdnica Alexandra Armijos Buitrén
DOCENTE DE LA TITULACION

De mi consideracion:

El presente trabajo de fin de maestria, denominado: “Disefio de un modelo de gestion por
procesos para la Caja de Ahorros de la Asociacién de Personal Administrativo y de
Servicios de la Universidad Técnica Particular de Loja”, realizado por Ivan Gonzalo
Rojas Betancourt, ha sido orientado y revisado durante su ejecucion, por cuanto se aprueba

la presentacion del mismo.

Loja, enero de 2015

B
Mgs. Veronica Alexandra Armijos Buitrén



DECLARACION DE AUTORIA Y CESION DE DERECHOS

Yo Ivan Gonzalo Rojas Betancourt declaro ser autor del presente trabajo de fin de maestria:
“Disefio de un modelo de gestion por procesos para la Caja de Ahorros de la Asociacion de
Personal Administrativo y de Servicios de la Universidad Técnica Particular de Loja”, de la
Titulacidbn Magister en Gestibn Empresarial, siendo Armijos Buitron Verdnica Alexandra,
directora del presente trabajo; y eximo expresamente a la Universidad Técnica Particular de
Loja y a sus representantes legales de posibles reclamos o acciones legales. Ademas
certifico que las ideas, conceptos, procedimientos y resultados vertidos en el presente
trabajo investigativo, son de mi exclusiva responsabilidad.

Adicionalmente declaro conocer y aceptar la disposicion del Art. 88 del Estatuto Orgéanico de
la Universidad Técnica Particular de Loja, que en su parte pertinente textualmente dice:
“Forman parte del patrimonio de la universidad la propiedad intelectual de investigaciones,
trabajos cientificos o técnicos y tesis de grado que se realicen a través, o con el apoyo

financiero, académico o institucional (operativo) de la universidad”

) e
Ivan Gonzalo Rojas Betancourt
C.l: 1102805700



AGRADECIMIENTO

Al culminar el presente trabajo investigativo expreso mi eterno agradecimiento a la Titulacion
de Asistencia Gerencial y Relaciones Publicas de la Universidad Técnica Particular de Lojay
por su intermedio al personal docente y administrativo por el apoyo brindado para llevar a

cabo uno de mis suefios como es el de obtener mi titulo de cuarto nivel.

A los directivos de la Caja de Ahorros de la Asociacion de Personal Administrativo y se
Servicios de la Universidad Técnica Particular de Loja, por la apertura y cooperacion
manifestada al suministrar toda la informacién requerida para el tratamiento del presente
trabajo investigativo.

De manera especial a mi Directora de Tesis, Mgs. Verdnica Alexandra Armijos Buitron,

gque me orient6 en el desarrollo, mejoramiento y culminacién de la presente tesis.

Ivan Gonzalo Rojas Betancourt



DEDICATORIA

Este trabajo esta dedicado en primer lugar al Todopoderoso, ser supremo que nos
provee del preciado tesoro de la vida; a la Virgen del Cisne que me cobija con su manto;
a mi adorable mami Sonia, artifice de mi existencia y ejemplo de superacion,
abnegacion, amor y constancia; a mi esposa Mary Lorena mi compafiera de vida; a mi
hija Andrea Karolina por creer y confiar en mi; a mi hijo Xavier Alejandro, con la firme
conviccion de dejarle un legado de que cuando se quiere, se puede. A mis hermanos
Patricio; Priscila y Fernando por su apoyo incondicional, a todos mis sobrinos; mi familia
politica que por lo extensa no la enumero y por Ultimo sin irrestricto orden a mis
comparfieros y amigos todos quienes con sus gestos y palabras de aliento me

incentivaron a conseguir este objetivo.

Ivan



INDICE DE CONTENIDOS

P O R T AD A e e e e et e e et e e et e e et e et et e e aaa s I
CERTIFICACION ...ttt iError! Marcador no definido.
AUTORIA Y CESION DE DERECHOS ........coiiiiiiteeieeeeeteete ettt aae e 1l
AGRADECIMIENTO ..ttt ettt e e et e e ettt e e e e ta e e e eata e e aeataaaaaees v
DE DI C AT ORI A et e et e e et a e e e e et aeeaa e e eaaans \%
INDICE DE CONTENIDOS ......ooouiiieiteite ettt ete ettt ettt ettt ta et testeavaeneeaesteareaneenes VI
RESUMEN EJECUTIVO ... ettt e e e e e e e e e e e eaeans IX
1N (0] 5180701 [ ] N TR 1
(07N = 1 1 U110 2 TR 3
1. Antecedentes de [a INVESHGACION.........ccooie i 3
1.1. Planteamiento del problema...........coooviiiiiiiii i 4
1.2. Justificacidén e importancia de la Propuesta............uuuceiiiieeiiiiiiiiiciis e eeeens 5
S T @ ] =] (1Yo 1RSSR 6
1.3.1.  ODBJEUVO GENEIAL ..coviiiiiii it 6
1.3.2.  ODbjetiVOS SPECITICOS. ... 6

1.4. HIPOLESIS de trabajo ......c..veiiiiiiiieeiie et 7
T (o= o ot PP PP PP PPPPPPPPPPPP 7

O ST 1 = T (o = P PP P PP PP PPPPPPPPPPP 7
CAPTTULO ittt ettt b et et e e et es e s e et e ne s e 8
2. Metodologia.......coevveeeiieiee iError! Marcador no definido.
P2 I /1< (o T [0 1 TP U PP TP OPPPPPPPPPPN 9
2.1.1.  MEOUO CIENTIFICO ...vvveiiieeeeiiiiiee et a e e e e 10
Y22 N |V =1 (o To [o T [<To [F T4 1Y/ RSP U PO PPPPRRRR 10
P22 G TR |V =1 (o [o I o [0 Tox 1)V o PP PO PPPPRPRR 10
2.1.4. Método analitiCo - ESCIIPLIVO .....ceeiiieiiiiiiiiiiiee et e e 11

N =Tl o[ Tox 1R 11
2.2.1. LA BNITEVISTA ..o i i 11
2.2.2.  Recoleccion bibliografiCa.............coiiiiiiiiiiiiiii e 13



ARG N O] o 1Y =Y oY= ol (0] g 1o L1 (=Tt r- W 13

2.3. ldentificacion y secuencia de [0S PrOCESOS.........cuuuieiieeeeiieiiiiiiie e e ee e e e e e e aeaaees 14
2.4. Descripcion de las actividades aCtuales ...........coooiiiiiiiiiiiiiiiiieee e 14
2.4.1  Afiliacion de Un NUEVO SOCIO ......eveiiiiiiiiiiiiiiiiieeaeee et e e e a e e e e 17
2.4.2  DePOSItO U8 ANOITO ....ceiiiiiiiiiiitiieee et e e 17
2.4.3  REetiro de @NOMOS.......ccooii i 18
2.4.4  Otorgamiento de CredItOS. ... ...uiiiiie i 19

2.5. Alcance y perfeccionamiento de los procesos identificados .............cccevvveeeeieeeniiinnn, 20
2.6. Propuesta de mejora de 10S PrOCESOS .....iiieiiiiiiiiiiiiee e eee e e e e e e et eeaeeaanees 20
(07N = 1 10 1 N | TP 22
I Y =T oTo R (=To [T PP PP P PP PP PPPPPPPPPPPPN 22
3.1, GEStION POI PrOCESOS ...ceeeeiiiiitteeeee e e e et ettt e e e e e e e e bbb et e e e e e e e s e bbb e e e e e e e e e e nnnbbaneeeeaens 23
3.2. ENfoquE DASAT0 €N PrOCESOS. ... ..cieieieeeeee e 24
3.3. Elementos DASICOS & UN PrOCESO.. ... iieeeiiieiiiiiiie e e eeeeeeettee e e e e e e e eearte e e e e e e eaeraaaas 28
3.4. Clasificacion de [0S PrOCESOS .......cuuuuiiiieeee e e e e e e e e e earaaaas 30
3.5. Principios de 1a gestiOn POr PrOCESOS .........ocvuiiiiiieieeee et e e et e e e e e e eaaaaas 32
3.6. Herramientas utilizadas en la gestion por ProCeS0S .........cceeeveeeeeiieiiiiiiiieeeeeeeeeveiinn. 34
3.7. Diagrama de flujo 0 flujograma..........cc.oooeiiiiiiiiii e 35
3.8. Reglas para dibujar un diagrama de flujo. .........ccooiiiiiiiiiiiiiii 36
RS B Y/ (=] o] = W oo ] 1] 0 |U = AT TP PP 40
3.10. INAICAdOreS de GESHION ...ttt e e e e e e e eaaeas 42
(07N 1 1 U1 2 Y 45
4. DiagnOstico de 1a OrganiZacCion .............ueeeieieeeiiiiiiieiie e e e e e 45
4.1. Lainstitucion y el sector al qUe PEMENECE .......ccceeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeee e 46
N O 1 o] 11 1 1Y o PR 50
4.3, BaASE IBQAL ... 51
O @ 1 (o - 1 0 [1.4= Tox o o PP PRSPPI 52
4.5, SUS SEIVICIOS ... a e e e e e e e e e e e e e e e e e e e e e e e e e e e e e e e e e e e e e e e e e e e e 55
4.6, SUS ClIBNTES ...t e e e 56



CAPITULO V oottt ettt ettt e b ettt b e bt be b et e s neebeaae e 57

5. La gestiOn de [0S PrOCESOS .......couuiiiiiiieeeee et e e e e e et e e e e e e e ettt s s e e e e e e e e aaa e e eeaeas 57
5.1. Identificacion y secuencia de [0S PrOCESOS. .......cooiiuuuiiieiiiee et 58
5.2. DeSCHPCION A€ 10S PrOCESOS .....ceeiiieeiiiiiie e e e ettt e e e e e et e e e e e e e e e et e s e e aaaeeannes 61

5.2.1. NUEBVO SOCIO......uuuiiiiiiiiieeee ettt e e e ettt e e e e e e e e e e e e e s r e e e e e e aaaaaes 62
5.2.2. Depoisito de @NOIO ..........couuiiiiii i 65
5.2.3.  RELIr0 08 @NOITO.....uuiiiiiiiiiiiite et a e e e 68
5.2.4.  MiCroCréditOS 0 EMEIGENTES. ... .uutiiiieeiiiiiiiieetee e e e e ettt e e e e e e s s aeaeaaaaae 71
5.2.5. Créditos de Caja de aNOITOS........ccoiiiiiiiiiiiiiiiiiie e 74
5.2.6.  CODranzas ... 77
5.3. Seguimiento y mediciOn de 10S PrOCESOS. .......coeviiiuiiiiiiiiee et 80
5.4. INAICAdOres de GESHION ........uiiiiiiiiiee ettt e e e e e e e e a e e e e as 81
5.5. MEJOra 0 10S PrOCESOS ...cvvvuuuiiieeeeiiieitiiie e e e e ee e ettt ie e e e e e e e e e e ettt e e e e eaeeseasataaeaeeaaeeennnes 82

CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES ... oottt et 84

CONCLUSIONES ...ttt e et e e et e e et et e e e e et e e e e et e e e ata e aeeaenns 85

RECOMENDACIONES .. ...t e et et et e e et e e e e ea e aeeenns 86

=YL=y @] T R 87

AN X O S e e e e e et et e e e et e e et aaaes 88

Vil



RESUMEN EJECUTIVO

Este trabajo de investigacion muestra los resultados en la Caja de Ahorros de la Asociacion
de Personal Administrativo y de Servicios de la Universidad Técnica Particular de Loja, cuyo
objetivo es proponer un modelo de gestion por procesos que sirva de guia dentro de las
actividades de esta, evitando asi demoras innecesarias en los procesos y la satisfaccion de

sus socios/clientes.

Por otra parte, se requiere conocer las necesidades de sus socios/clientes, con el fin de

atenderlas de una manera satisfactoria y dar solucion y respuesta a esos requerimientos.

De acuerdo con el analisis de los procesos, procedimientos y funciones por procesos, se
propone una mejora en los procesos existentes, facilitando el desempefio de quienes

laboran y por ende la prestacion de servicios de calidad.

Finalmente se plantearon estrategias que contribuiran al mejoramiento del servicio que
presta la Caja de Ahorros a sus socios/clientes, algunas recomendaciones con la finalidad
de fortalecer la organizacion, generar alianzas estratégicas con instituciones financieras
para salvaguardar los intereses de los asociados, adicionalmente se plantean conclusiones

y recomendaciones, cuya acogida sera decision del directorio de la organizacion.

Palabras claves: gestion por procesos, indicadores, mejora.



ABSTRACT

This research shows the results in the Savings Bank Association of Personnel and
Administrative Services Universidad Técnica Particular de Loja, which aims to propose a
management model to guide processes within the activities of this, thus avoiding
unnecessary delays in processes and satisfy their partners / customers.

Moreover, it requires knowing the needs of its partners / clients to meet them in a satisfactory

manner and resolve and response to these requirements.

According to the analysis of processes, procedures and functions for processes, improved
existing processes proposed by facilitating the performance of those working and therefore

the provision of quality services.

Finally strategies that contribute to improving the service provided by the Savings Bank to
their partners / customers, some recommendations in order to strengthen the organization,
strategic alliances with financial institutions to safeguard the interests of its members were
raised, additionally draw conclusions and recommendations, the host is up to the board of

the organization.

Key words: process management, indicators, improvement.



INTRODUCCION

Los escenarios actuales en que se desenvuelven los diversos mercados evolucionan con
mucha rapidez en relacion al cumplimiento de los intereses de los clientes, esto debido a
varios factores tales como avances tecnolégicos, tradiciones y habitos cambiantes en los
consumidores, esto sumado a la mejora continua con respecto a sus productos o servicios
gue realizan los competidores. Por esta razon, los sistemas de gestidén de calidad son de
mucha importancia dentro de las organizaciones ya que estos al igual que los mercados
estan evolucionando de manera que cada vez adquieren mas importancia los componentes
gue permitan un mejor conocimiento y una agil adaptacioén a las condiciones cambiantes del

mercado. (Hughes, Paredes, Pimentel, 2009).

Segun (Hughes et al, 2009), es necesario que la direccion de una institucion proporcione a
la organizacion una estructura que permita cumplir con la mision y visibn que esta
establezca. Es por ello que la implantacion de la gestion por procesos se ha revelado como
una de las herramientas de mejora de las tareas mas practica para todos los tipos de

organizaciones.

En la actualidad la Caja de Ahorros de Asociacion de Personal Administrativo y de Servicios
de la Universidad Técnica Particular de Loja no cuenta con manuales ni procesos
establecidos por lo que requiere levantar, plantear y mejorar las actividades establecidas de
manera empirica mediante la utilizacién de la técnica gestiébn por procesos para alcanzar
altos niveles de eficiencia en la organizacién. El presente trabajo de investigacion pretende
cumplir con las expectativas del directorio, levantando, disefiando, estructurando e
implantando procesos, que produzcan resultados satisfactorios en cuanto a la calidad de

servicios que ofrece a sus clientes.

Varias fases se cumplen en este trabajo, el mismo que se inicia con el capitulo I, con el
planteamiento del problema poniendo en consideracién que esta propuesta contribuira al
establecimiento y mejorara los procesos operativos que se levanten en esta organizacion.
En el capitulo Il, se describe la metodologia segun los siguientes aspectos: identificacion,
descripcion y secuencia de los procesos para darles luego un adecuado seguimiento de los
procesos identificados y estableciendo la propuesta de mejéralos. En la parte de
investigacion tedrica que corresponde al capitulo Ill, se busca definiciones que se
relacionen con lo que es la gestidn por procesos; es decir como se aplican o desarrollan a

nivel del mundo, Latinoamérica y Ecuador como en el &mbito provincial y local para asi



tener una aproximacion de cémo funcionan y cuanto puede ayudar la utilizacion de una
buena gestién por procesos a la organizacion, en el capitulo IV, se detalla los aspectos
generales de la Caja de Ahorros de la Asociacién y de las areas de estudio, como la
organizacion y el sector donde pertenece, marco legal, estructura, sus servicios y sus
clientes. Por ultimo, en el capitulo V se especifica la propuesta de identificacion,
levantamiento, la estructuracién, e implantacion de procesos considerando la misién y vision

de la Asociacion para conseguir los objetivos a corto, mediano y largo plazo.

Para la Caja de Ahorros de la Asociacion de Personal Administrativo y de Servicios de la
Universidad Técnica Particular de Loja, es muy trascendental llegar a sus cliente/socios
brindando servicios de calidad de forma eficiente segun las necesidades que se presenten

asi como el de mejorar la atencion a los socios/clientes.



CAPITULO |

ANTECEDENTES DE LA INVESTIGACION



1.1. Planteamiento del problema

La Universidad Técnica Particular de Loja, es una entidad de educacién superior asentada
en la ciudad de Loja. Su recurso humano lo componen el personal docente que esta
agremiado en la Asociacién de Docentes y el personal administrativo que pertenecen a un
gremio organizado como lo es la Asociacion de Personal Administrativo y de Servicios. Esta
organizacion, mantiene una caja de ahorros que cuenta con un numero de 373 socios
activos, que hacen uso de los servicios financieros que mantiene tales como: ahorro,
cobranzas, créditos y descuentos de rol de pago a todos los socios/clientes a nivel de todo
el pais. Todos estos servicios se tramitan de manera diaria manteniendo un flujo muy

importante de transacciones diarias.

En la actualidad la Caja de Ahorros de Asociacibn de Personal Administrativo y de
Servicios, no cuenta con manuales ni procesos que puedan ayudar tanto al cliente como al
directorio de esta organizacion a realizar la transaccién de la mejor forma requerida. No
siguen ni aplican procesos establecidos para conseguir la satisfaccién del socio o cliente,
requiere de indicadores de gestion; por lo tanto los directivos no pueden tomar las mejores
decisiones, no posee documentacioén de procesos lo que genera una deficiente atencion de
los servicios e inconvenientes en tiempo y malestar al socio/cliente, al momento de requerir

los productos que ofrece esta organizacion.

Asi mismo, se ve necesario identificar, levantar, disefiar, estructurar, estandarizar y
proponer un manejo de procesos para la Caja de Ahorros de la Asociacion de Personal
Administrativo y de Servicios de la Universidad Técnica Particular de Loja; enfocarlos
primordialmente a clientes internos, de esta forma la gestion de los procesos fortalecera la
aplicacién y el control, que aumentara sin duda la incorporacion de nuevos socios, nuevos

Servicios, acceso a convenios institucionales y el reconocimiento institucional.

De acuerdo con la mision de la Asociacion de Personal Administrativo y de Servicios de la
Universidad Técnica Particular de Loja, “ es una organizacion gremial que lucha por el
mejoramiento continuo de las condiciones sociales y profesionales del personal
administrativo afiliado, a través de un ejercicio ético, brindando un servicio de calidad y con
una actitud creativa e innovadora para enfrentar los retos.”, se pretende con la realizacion
del presente trabajo de investigacion, mejorar la administracion de la Caja de Ahorros que

incurrira en la aplicacion més eficiente y eficaz en la atencion para sus socios/clientes.



Es transcendental recalcar que de acuerdo a la Ley Organica de Economia Popular y
Solidaria titulo cuarto de las organizaciones econdmicas del sector asociativo, cada
prestacion de servicio y actividad debe estar bien especificado, estructurado, y adaptado a
los exigencias de sus clientes, sin duda garantizara agilidad, optimizacién y por sobre todo

seguridad de los recursos.

1.2. Justificacion e importancia de la propuesta

Para poder atender las necesidades y requerimientos que exigen los socios de la Caja de
Ahorros de Asociacién de Personal Administrativo y de Servicios de la Universidad Técnica
Particular de Loja es imprescindible brindar buenos servicios y mejorar la atencién a los
ahorristas, esto se logra con la aplicacion de procesos agiles, flexibles y practicos

considerando tiempos de demora en realizar una actividad financiera.

Hoy por hoy, las entidades financieras se deben a los constantes cambios del mercado, por
lo que requieren tener un conocimiento amplio y profundo de las nuevas expectativas, lo
cual requiere de procesos operativos Optimos, una buena estructura organizacional como un

buen talento humano.

Este trabajo de investigacion tiene como propésito la identificacion de procesos operativos y
administrativos en lo que se refiere a: ahorro de caja, crédito y cobranzas; para esto se
requiere la intervencion de un disefio basado en un modelo de gestion por procesos, este
debe estar acorde al desarrollo y atencion de las necesidades de la entidad, para que
mediante esta condicion se mejore, los procedimientos, procesos y en consecuencia la

optimizacion de recursos.

El objetivo de la Caja de Ahorro de Asociacion de Personal Administrativo y de Servicios de
la Universidad Técnica Particular de Loja, busca cumplir de manera efectiva los
requerimientos de sus afiliados, por lo tanto requiere contar con procesos eficientes,
desechando tareas que no agregan valor y producen retrocesos, es por esta razon que se
hace necesario y urgente la implementacion del modelo de gestiébn por procesos, para

prestar servicios de excelencia a sus clientes.

Se pretende, con la realizacion del presente trabajo de investigacion levantar informacion,

identificar, diseflar y estructurar de manera clara los procesos operativos encontrados,



planteando una buena administraciébn de los mismos; lo cual incidira para la toma de
decisiones, elaboracién de planes estratégicos y ademas se determinard una eficiente
gestion organizacional que caracteriza a los directivos de la Asociacién; y, que la calidad de

los servicios que se prestan sean satisfactorios y reconocidos por los socios.

A través de la identificacibn de procesos y levantamiento de informacién, se podra
establecer de forma clara las etapas de la administracion operativa, para que la calidad de
los productos o servicios prestados sea satisfactoria para los socios, asi mismo para que el
fruto de los objetivos se cumpla de forma eficiente y eficaz.

De este modo se espera que el modelo de gestion por procesos propuesto sirva a los
directivos, socios y a la persona que actualmente labora en la Asociacion o a los que
puedan incorporarse luego y no tengan inconvenientes ni deficiencias internas y que sirva

de guia al momento de realizar las actividades asignadas.

1.3. Objetivos

1.3.1. Objetivo general

Proponer un modelo de gestidn por procesos que permita mejorar la calidad de servicio que
ofrece la Caja de Ahorros de la Asociacion de Personal Administrativo y de Servicios de la

Universidad Técnica Particular de Loja.

1.3.2. Objetivos especificos

¢ Realizar un diagnéstico de la situacion actual de la Caja de Ahorros de la Asociacion de
Personal Administrativo y de Servicios de la Universidad Técnica Particular de Loja. Con
el proposito de establecer causas que estan influyendo en la calidad del servicio y las

actividades administrativas que se realizan.

e Formular una propuesta para mejorar la calidad de servicio y gestiobn administrativa que

presta la Caja de Ahorro de la Asociacion de Personal Administrativo y de Servicios de la



Universidad Técnica Particular de Loja, mediante la implementacion de la gestion por

procesos con indicadores de gestion.

1.4. Hipotesis de trabajo

El modelo de gestion por procesos en la Caja de Ahorros de la Asociacion de Personal
Administrativo y de Servicios de la Universidad Técnica Particular de Loja, mejorara los
resultados en la prestacion de servicios financieros cumpliendo y aplicando correctamente
los procedimientos, ademas aumentard de manera satisfactoria las condiciones y los

requerimientos de los clientes y socios.

1.5. Alcance

La presente investigacion analizara los procesos que se desarrollan en la Caja de Ahorros
de la Asociacién de Personal Administrativo y de Servicios de la Universidad Técnica
Particular de Loja, apoyandose en la recopilacién y andlisis de informacion relacionada con

los procesos que se llevan en esta organizacion.

1.6. Limitaciones

La Caja de Ahorros de la Asociacion de Personal Administrativo y de Servicios de la
Universidad Técnica Particular de Loja, ho posee descripcién de procesos, por ello, con esta
propuesta se pretende establecer la descripcion de cada uno y a la vez mejorar su

aplicacion.

La puesta en marcha de esta investigacion dependera de los miembros del directorio de la

Asociacion, los mismos que evaluaran los beneficios logrados con esta propuesta.



CAPITULO II

METODOLOGIA



El presente capitulo estd orientado a definir los procedimientos metodolégicos utilizados
para la realizacion del trabajo de investigacién y establecer un modelo de gestiéon por
procesos determinando aquellos que sean claves para el desarrollo de las actividades y
especialmente aquellos dirigidos a la prestacion de servicios, orientados a satisfacer las
necesidades identificadas de los socios/clientes de La Caja de Ahorros de la Asociacion de
Personal Administrativo y de Servicios de la Universidad Técnica Particular de Loja,
haciendo realidad los objetivos propuestos en este trabajo de investigacion.

Es una afirmacién conocida la de que las organizaciones son tan eficaces como lo son sus
procesos, entendiendo por proceso las distintas agrupaciones de actividades que se llevan
a cabo en funcion de la finalidad o resultado que persiguen. Para que una organizacion sea
eficaz y eficiente es necesario que oriente su estructura hacia el usuario o cliente final y
para conseguirlo es necesario que se organice y gestione mediante procesos; ya que
permiten compatibilizar las necesidades organizativas internas como satisfaccion del cliente.

(Cordero, Cordeero, Garcia & Marafién, 2011).

La finalidad que se persigue es contar con un detalle de las actividades que se desarrollan
en la Caja de Ahorros de la Asociacién de Personal Administrativo y de Servicios y, si la
organizacién no tiene identificados los procesos, por lo tanto se describe a continuacion la

metodologia a seguir:

2.1. Métodos

El vocablo método proviene del latin methodus, que significa procedimiento y que a su vez
viene de las voces griegas meta, que quiere decir hacia, mas alla o fin y odos que equivale
a camino. El diccionario de la Lengua Espafiola editada en 1970 por la Real Academia
Espafiola nos dice que método en su tercera acepcion, es el “procedimiento que sigue en

las ciencias para hallar la verdad y ensefiarla”.

Wundt (1998), en su libro de légica, sostiene que el método no debe tener ningun
calificativo, puesto que siempre debe ser Unico y simultaneamente mdultiple puesto que en
cualquier investigacion o exposicion es necesario emplear toda la energia intelectual, moral
y volitiva del ser humano y combinar el andlisis, la sintesis, la educacion, la induccion, la

abstraccion, la determinacién, la observacion y la reflexion, etc.



Para el cumplimiento de este trabajo de investigacion y con la finalidad de alcanzar los
objetivos planteados es necesario seguir un procedimiento metodologico que permita llegar

a obtener informacién util mediante el empleo de métodos, técnicas y procedimientos.

El estudio que se llevo a cabo es de caracter descriptivo y cuantitativo, fundamentalmente
se identifican las caracteristicas particulares de la Caja de Ahorro de la Asociacion de
Personal Administrativo y de Servicios de la Universidad Técnica Particular de Loja y se
obtienen los procedimientos que realiza dicha Caja. Los métodos basicos que se utilizaron

fueron:

2.1.1. Método cientifico

Este método ayuda a realizar la observacién y el andlisis del problema investigado,
mediante un proceso que conlleve a un conjunto sistematico de procedimientos y técnicas
planificadas que son ejecutadas secuencialmente durante el desarrollo de todo el proceso

investigativo.

2.1.2. Método deductivo

El método deductivo tiene su origen en las ciencias naturales. La deduccion es el método de
razonar que pasa de lo universal a lo particular ya que deducir es extraer de unos conceptos

basicos lo que esta contenido en ellos.

Este método se inicia con la elaboracion de hipotesis, que puedan ser experimentadas en la
realidad, a partir de conjeturas inspiradas o de uniformidades provisionales inducidas de la
realidad (Rodriguez, Garcia & Pefia, 1992).

El método deductivo, permite analizar y evaluar la situaciéon en cuanto a los procedimientos

de manera general, para luego hacer una diferenciacién positiva de acuerdo a los criterios

establecidos y recomendaciones técnicas sobre gestion por procesos segun el caso.

2.1.3. Método inductivo

Determina o establece una ley general partiendo de fendémenos particulares. Osea que, a la
inversa del método deductivo, el inductivo va de lo particular a lo general. Sin embargo,

lejos de excluirse se complementan, porque no son contrapuestos entre si.
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Este método, sirve para analizar desde lo particular que es la gestion por procesos,
problemas internos de la entidad y en base a ello establecer una propuesta de

mejoramiento institucional.

2.1.4. Método analitico - descriptivo

Con este método, se interpreta las actividades desarrolladas en la Caja de Ahorro,
mediante la aplicacion del andlisis vertical, horizontal lo que permite tener un conocimiento

amplio de los problemas que no le dejan a la entidad desarrollarse.

2.2. Técnicas

2.2.1. Laentrevista

Entrevista Directa: Consiste basicamente en reunirse con una 0 varias personas Yy

cuestionarlas orientadamente para obtener el levantamiento de la informacion.

En el libro, Sistemas y procedimientos administrativos, indica que es muy adecuado el
método de realizar la entrevista, puesto que se obtiene informacion en el lugar mismo en
gue se esta llevando a cabo la investigacion objeto de estudio. El analista de sistemas tiene
una relacion directa con el entrevistado puede ademas de recibir respuestas, percibir
actitudes Krams (1994).

Esta técnica se utiliz6 con la finalidad de mantener una comunicacion directa con la
Presidenta, Directorio, Secretaria Contadora y Socios de la Caja de Ahorros de la
Asociacion de Personal Administrativo y de Servicios de la Universidad Técnica Particular
de Loja, cuya informacion sera de vital importancia para poder desarrollar con eficiencia el

trabajo investigativo.

Se entrevistd a la Presidenta del gremio, considerando todas las inquietudes que se le han
presentado durante su gestién al frente de esta organizacion y coincidi6 identificar, levantar,
disefar, estructurar y promocionar de un modelo de gestion por procesos para la Caja de
Ahorros de la Asociacion de Personal Administrativo y de Servicios de la Universidad

Técnica Particular de Loja ya que facilitara la toma de decisiones y el conocimiento de si las
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actividades desarrolladas cumplen con politicas, objetivos, mediciébn de rendimiento y

disposiciones planificadas

Se desarrollaron talleres con el directorio y mediante la técnica revision de lluvia de ideas se
describié las actividades y propuesta de mejora de los mismos, se encontré y determing la
problematica que genera el no tener documentados procesos que ayuden a que las
actividades se desarrollen eficientemente siguiendo cronolégicamente la secuencia en el
ofrecimiento de servicios y como consecuencia de la ejecucion del modelo de gestion para

propender a una agil y eficaz atencién a los socios/clientes.

Es de suma importancia la participacion en esta actividad que estén involucrados los
miembros de la junta directiva u 6rgano delegado con capacidad de decision suficiente para
proponer al érgano decisorio y soberano de esta organizacion.

Se mantuvo entrevista directa con la secretaria-contadora, en donde determind que la
aplicacion de un modelo de gestién por procesos mejorara de manera eficaz el desarrollo de
actividades administrativas de la organizacién y en consecuencia la mejor atencion al cliente
y/o socio de la Asociacion de Personal Administrativo y de Servicios de la Universidad

Técnica Particular de Loja.

La Direccién General de Misiones Universitarias de la Universidad Técnica Particular de
Loja, desarrolla sus talleres en forma continua, estos se enfocan en la reflexion y analisis
del buen vivir de los funcionarios de esta institucion de educacion superior. Se pidié un
espacio y se establecié un didlogo directo con el personal que es socio y asisten a estas

jornadas quien en forma muy comedida la Directora accedi6 a esta peticion.

Aprovechando este espacio asignado por la directora, en 30 minutos de conversatorio se
logré que los socios participantes analizaran, debatieran y alcanzaran consensos sobre si
consideran que se desarrolle y ejecute la propuesta de implementar un modelo de gestion

por procesos para la Caja de Ahorros de la Asociacion.
Es satisfactorio para el investigador poder conocer que los socios estan en total acuerdo

con la investigacion, que es proponer un modelo de gestion por procesos para mejorar los

servicios que presta esta Caja de Ahorros.
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2.2.2. Recoleccion bibliogréfica

Permitié obtener la informacion mediante fuentes de consulta como: libros, revistas, folletos,
archivos de forma digital como impresos; por lo que se puede destacar que en la
Asociacién de Personal Administrativo y de Servicios de la Universidad Técnica Particular
de Loja cuentan con archivos que ayudaran en esta investigacion utilizando las TIC s, para
la elaboracién y desarrollo del marco teérico, que es la base para interpretar todos aquellos
criterios en lo referente al andlisis de los procedimientos que mantiene la Caja de Ahorros
de Asociaciébn de Personal Administrativo y de Servicios de la Universidad Técnica
Particular de Loja, sujeta de estudio. Para ello se ha estructurado una secuencia de
documentaciones sobre la realidad que existe en la Caja de Ahorros de la Asociacion,

esencia de la presente investigacion.

2.2.3. Observacion directa

Es la atencion cuidadosa de un hecho con el fin de conocerlo. La observacién puede ser
vulgar o cientifica, esta Ultima procura determinar relaciones entre los hechos, como primer

paso de la induccion.

La técnica de observacion directa permiti6 conocer mas detalladamente todos los aspectos
relevantes de las actividades y procedimientos de la Caja de Ahorro de la Asociacion de
Personal Administrativo y de Servicios de la Universidad Técnica Particular de Loja, es
importante ratificar que por medio de la observacion se pudo establecer que los socios se
limitan solo a emitir comentarios sobre el servicio y las actividades de la caja de ahorros; sin
tener juicio de valor, peor con un argumento veridico de conocer los procesos. Es
fundamental terminar con esta cultura y eso se lograra con la nueva propuesta de un

modelo de gestidn por procesos.

Como fuentes de informacién tenemos:

e Fuentes primarias (personal involucrado)
¢ Fuentes secundarias (informacion escrita sobre la Caja de Ahorros de la Asociacion de
Personal Administrativo y de Servicios de la Universidad Técnica Particular de Loja,

manuales de normas, procedimientos y politicas).
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Para la identificacion de los procesos que se requieren implantar en la Caja de Ahorros se

aplicaran los siguientes pasos secuenciales que a continuacion se detallan:

2.3. Identificacidén y secuencia de los procesos

La guia para una gestion basada en procesos Zaratiegui (1999), sefiala que el primer paso
para adoptar un enfoque basado en procesos en una organizacion, en el ambito de un
sistema de gestion, es precisamente reflexionar sobre cuales son los procesos que deben
configurar el sistema, es decir, qué procesos deben aparecer en la estructura de procesos

del sistema.

En primera instancia se debera identificar cuales son las actividades mas significativas que
desarrolla la Caja de Ahorros de la Asociacién y estos deben estar enfocados en ofrecer

servicios de calidad al socio.

La identificacion y seleccion de los procesos debe nacer de una reflexion acerca de las
actividades que se desarrollan en la organizaciéon y de como éstas influyen y se orientan
hacia la consecucion de los resultados. Una organizacion puede recurrir a diferentes
herramientas de gestién que permitan llevar acabo la identificacion de los procesos que
componen la estructura, pudiendo aplicar técnicas de “Brainstorming” (tormenta de ideas),
dinamica de equipo de trabajo, etc. En cualquiera de los casos, es importante destacar la
importancia de la participacion de los lideres de la organizacion para dirigir e impulsar la
configuracion de la estructura de procesos de la organizacién, asi como para garantizar la

alineacion con la misién definida.

Una vez efectuada la identificacion y la seleccién de los procesos, surge la necesidad de
definir y reflejar esta estructura de forma que facilite la determinacion e interpretacion de las

interrelaciones existentes entre los mismos.

2.4. Descripcion de las actividades actuales

La Caja de Ahorros de la Asociacién de Personal Administrativo y de Servicios de la
Universidad Técnica Particular de Loja se desarrollan las actividades basadas en

experiencias tratadas conforme ha pasado el tiempo, con la buena voluntad de su personal
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y para poder llegar a cumplir con su organizacion administrativa y la asistencia de servicios
a sus socios, es necesario que la Caja de Ahorros actualice sus actividades buscando el

mas alto nivel de calidad de prestacion de servicios.

La descripcién de un proceso certifica de forma positiva las acciones que se realizan, por
ello es importante detallar segun esta matriz las actividades efectuadas en la Caja de
Ahorros de la Asociacién de Personal Administrativo y de Servicios de la Universidad
Técnica Particular de Loja a continuacion se especifica en el siguiente diagrama los
procedimientos que en ella se realizan, de acuerdo a los productos financieros, servicios y

demas productos que estan registrados.
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Tabla No 1
Actividades actuales

CAJA DE AHORROS DE ASOCIACION DE PERSONAL ADMINISTRATIVO Y DE SERVICIOS UNIVERSIDAD
TECNICA PARTICULAR DE LOJA

MACRO PROCESOS

SUBPROCESOS

REQUISITOS

A. CAPTACIONES

A.1. Nuevo socio

Ser funcionario Universidad Técnica Particular de
Loja.

Interés de pertenecer a la Caja de Ahorros Asociacion
de Personal Administrativo y de Servicios Universidad
Técnica Particular de Loja.

A.2. Ahorro de caja

Ser socio de la Caja de Ahorros Asociacion de
Personal Administrativo y de Servicios Universidad
Técnica Particular de Loja.

Certificado de trabajo emitido por la Direccion General
de Recursos Humados y Desarrollo Personal de la
Universidad Técnica Particular de Loja.

Depdsito de $ 25,00 dblares americanos

Autorizacién para descuento a rol de pagos

B. creébitos

ACTIVIDADES ACTUALES

A.3. Retiro de ahorros

Ser socio de la caja de ahorros Asociacion de
Personal Administrativo y de Servicios Universidad
Técnica Particular de Loja.

Autorizacién del Presidente/a de la Caja de Ahorros

B.1. Crédito de Caja
de Ahorros

Ser socio de la Caja de Ahorros Asociacion de
Personal Administrativo y de Servicios Universidad
Técnica Particular de Loja.

Tener aportes de ahorros suficientes, segun politica o
normativa de Caja de Ahorros de Asociacién de
Personal Administrativo y de Servicios Universidad
Técnica Particular de Loja.

Formulario de datos personales donde
garante (Socio de Caja de ahorros)

incluye

Autorizacién del Presidenta/e y Tesorera/o de la Caja
de Ahorros

B.2.
emergente

Crédito

Justificar la emergencia (certificados)

Ser socio activo de la Caja de Ahorros Asociacion de
Personal Administrativo y de Servicios Universidad
Técnica Particular de Loja. por lo menos dos afios
consecutivos

Tener 24 aportes de ahorros en Caja de Ahorros de
Asociacion de Personal Administrativo y de Servicios
Universidad Técnica Particular de Loja.

Formulario de datos personales donde
garante (socio de Caja de Ahorros)

incluye

Autorizacion del Presidenta/e y Tesorera/o de la Caja
de Ahorros

C. coBRANZAS

C.1. Recuperacion de
cartera

Cobro de créditos, deudas Secretaria-contadora

Fuente: Caja de Ahorros de Asociacion de Personal Administrativo y de Servicios de la Universidad Técnica Particular de Loja.

Elaboracion: lvan Gonzalo Rojas B.
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2.4.1 Afiliacién de un nuevo socio

A continuacion se describen los pasos que actualmente se debe seguir para que un
funcionario administrativo de la Universidad Técnica Particular de Loja se afilie a la Caja de

Ahorros de la Asociacion de Personal Administrativo y de Servicios.

o La secretaria-contadora proporciona la informacién a la persona interesada en ser
socio de la Caja de Ahorros.
o El aspirante tramita su afiliacion mediante la secretaria-contadora de la Caja de
Ahorros de Asociacion portando la siguiente documentacion:
o Oficio dirigido al Presidente/a de la Caja de Ahorros pidiendo ingresar al
gremio.
o Certificado de trabajo que indigque su relacion de dependencia, otorgado por
la Direccion General de Recursos Humanos y Desarrollo Personal de la
Universidad Técnica Particular de Loja.
o Autorizacion del interesado para descuento de su rol de pagos de las
aportaciones mensuales de Caja de Ahorros.
° La secretaria-contadora solicita al aspirante que llene un formulario de registro de
nuevo socio, le asigna un cédigo e ingresa la informacion a la base de datos de la
Caja de Ahorros de Asociacion.
o El socio realiza un depdsito por Unica vez, estos valores corresponde a su aportacion,
gastos administrativos y otros.
. Una vez realizado el depésito, la secretaria-contadora, registra y almacena la

informacion.

2.4.2 Depésito de ahorro

Los procedimientos de desarrollan de la siguiente manera:

. Autorizacion con descuento a rol.
o La secretaria-contadora con corte al 20 de cada mes envia archivo con la
némina de los socios al Departamento Financiero (Tesoreria) de la
Universidad Técnica Particular de Loja.
o Tesoreria Universidad Técnica Particular de Loja realiza descuento del rol de

pagos de los funcionarios socios de la Caja de Ahorros de la Asociacion de
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Personal Administrativo y de Servicios de la Universidad Técnica Particular

de Loja.

o Tesoreria envia archivo de némina a la que se realizé el descuento.

o Trasferencia de Universidad Técnica Particular de Loja a la cuenta de Caja
de Ahorros.

o Secretaria-contadora alimenta base de datos con los valores
correspondientes por cada socio.

o Secretaria-contadora realiza la convalidacion de informacién enviada por
Tesoreria Universidad Técnica Particular de Loja.Correccion de base de
datos cuando no aplico el descuento (por qué no le alcanzo el sueldo para
descuento a rol), se procede a retenerle de su total de ahorro.

. Incremento de ahorro.

o El socio solicita mediante oficio al directorio, indicando el nuevo monto que
requiere ahorrar.

o El directorio aprueba el incremento continua el proceso, no autoriza el
incremento se comunica al socio.

o Secretaria-contadora actualiza la base de datos con la autorizacion del
directorio.

o Disminucién de ahorros.

o El socio solicita mediante oficio al directorio, indicando el monto de
disminucion de ahorros.

o El directorio aprueba la disminucién y comunica a la secretaria-contadora
para que se aplique el pedido, el mismo no autoriza la disminucién se
comunica al socio.

o Secretaria-contadora actualiza la base de datos con la autorizacién del
directorio.

o Deposito a la cuenta de caja de ahorros

o Socio realiza el depdsito en el Banco de Loja a la cuenta de Caja de Ahorros.

o Socio presenta comprobante de depdsito a la secretaria-contadora.

o Secretaria-contadora registra y archiva comprobante.

o Secretaria-contadora alimenta base de datos.

2.4.3 Retiro de ahorros

Los procedimientos son:
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El socio hace la consulta a la secretaria-contadora sobre el valor que tiene ahorrado
y cuanto puede retirar.

Secretaria-contadora verifica en base de datos si tiene préstamo de acuerdo a
politicas internas de Caja de Ahorros.

Secretaria-constata si el socio solicitante cuenta con encaje de préstamo se puede
retirar la diferencia si no tiene encaje no puede retirar y se comunica al socio.

Socio llena formulario para este tramite de autorizacion de retiro de ahorros.
Secretaria-contadora revisa y confirma en base de datos los requisitos para retiro,
entrega formulario para autorizacién y firma del Tesorero y Presidente de asociacion.
Presidente y Tesorero, autorizan y firman formulario de autorizacién de retiro de
ahorros.

Secretaria-contadora emite una orden de pago a nombre del socio con el valor
aprobado.

Entrega de estado de cuenta del socio solicitante.

Secretaria-contadora alimenta base de datos con los egresos realizados.

2.4.4 Otorgamiento de créditos

El procedimiento es:

El socio consulta a la secretaria-contadora el valor del crédito que puede acceder.
Secretaria-contadora verifica en base de datos si el socio cuenta con los ahorros
suficientes y se le pueda autorizar el préstamo.

Si el socio no cuenta con las cuotas suficientes de ahorro para realizar el préstamo
segun politica interna, este debe realizar un encaje de acuerdo al monto solicitado.
La secretaria-contadora revisa tiempo de aportacion del socio/cliente y le comunica
el monto mediante correos electronico, teléfono y personalmente por parte de la
secretaria-contadora.

El socio llena el formulario de solicitud de préstamo, el mismo que requiere la firma
del deudor como un garante quien también debe ser socio de la Caja de Ahorros de
la Asociacion.

El formulario debe ser revisado, autorizado y firmado por la Tesorera y presidenta de
la Asociacion.

La secretaria-contadora entrega al socio tabla de amortizacién del préstamo.
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° Secretaria-contadora emite una orden de pago a nombre del socio con el valor

aprobado.
° La secretaria-contadora alimenta base de datos.
. La secretaria-contadora elabora y envia informe para descuento a rol de prestamista

a Tesoreria Universidad Técnica Particular de Loja.
o La secretaria-contadora realiza convalidacion de informacion emitida por Tesoreria
Universidad Técnica Particular de Loja..

° La secretaria-contadora alimenta base de datos.

2.5. Alcance y perfeccionamiento de los procesos identificados

Una vez identificados los procesos de manera preliminar que se desarrollan en de la Caja
de Ahorros de la Asociacion de Personal Administrativo y de Servicios de la Universidad
Técnica Particular de Loja, lo que se procura es realizar la seleccién de los procesos claves,
con el propésito de analizarlos y establecer la conveniencia de que puede haber un mejor
control y cambio importante que afectara positivamente a todo el gremio en el manejo de

sus normas y procedimientos.

En las reuniones que se mantuvo con todo el personal involucrado en la tarea y
responsabilidades administrativas se detectdé que las actividades estan descritas
basicamente y que hay momentos que no constan en el procedimiento, por lo tanto esto
podria causar inconvenientes o no cumplir con todo lo establecido en su normativa y al final

no se obtendria los resultados esperados.

No obstante en las entrevistas realizadas se pudo evidenciar que las actividades actuales
las han realizado sin dificultad, lo hacen Unicamente tomando conciencia de cumplir lo
establecido por el bien de la entidad, resaltan que es acertado efectuar algunos cambios en
los procedimientos para cumplirlos de manera eficaz en los servicios que presta esta

organizacion.

2.6. Propuesta de mejora de los procesos

Los datos recopilados de la investigacion y la comprobacion de los procesos fueron

analizados con el fin de conocer las caracteristicas y la evolucion de los procesos.
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De este andlisis se obtuvo la informacién relevante y pertinente para conocer donde existen
oportunidades de mejora para que la Caja de Ahorros Asociacion de Personal
Administrativo y de Servicios de la Universidad Técnica Particular de Loja proporcione una

mejor atencién de servicios a sus clientes.

En el capitulo V de esta investigacion, se propone el detalle de los procesos que han sido
mejorados y reestructurados, posteriormente se desarrolla una descripcion, ficha y
flujograma de estos para su aplicacion.

Cuando un procedimiento no consigue sus objetivos, la organizacion debera construir las
acciones correctivas del caso para asegurar que las salidas del proceso sean conformes, lo
gue implica actuar sobre las variables de control para que el proceso alcance los resultados
planificados.
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CAPITULO Il

MARCO TEORICO
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3.1. Gestion por procesos

La estrategia de la organizacién aporta las definiciones necesarias en un contexto de amplia
participacibn de todos sus integrantes, donde los especialistas en procesos son

facilitadores.

El Modelo Europeo de Excelencia (EFQM) se refiere a la gestidbn por procesos en su
enunciado: “La satisfaccion del cliente, la satisfaccion de los empleados y un impacto
positivo en la sociedad se consiguen mediante el liderazgo en politica y estrategia, una
acertada gestion de personal, el uso eficiente de los recursos y una adecuada definicion de

los procesos, lo que conduce finalmente a la excelencia de los resultados empresariales”.

Las empresas y organizaciones son tan eficientes como lo son sus procesos, la mayoria de
estas que han tomado conciencia de lo anteriormente planteado han reaccionado ante la
ineficiencia que representa las organizaciones departamentales, con sus nichos de poder y
su inercia excesiva ante los cambios, potenciando el concepto del proceso, con un foco

comun y trabajando con una visién de objetivo en el cliente.

La gestion por procesos puede ser conceptualizada como la forma de gestionar toda la
organizacion basandose en los procesos, siendo definidos estos como una secuencia de
actividades orientadas a generar un valor afadido sobre una entrada para conseguir un
resultado y una salida que a su vez satisfaga los requerimientos del cliente. Arias (2011),
indica que la gestibn por procesos se caracteriza por un sistema interrelacionado de
procesos que contribuye a incrementar la satisfaccion del cliente ya que elimina las barreras
entre diferentes areas funcionales y unifica sus enfoques hacia las metas principales de la

organizacion, permitiendo la apropiada gestion de las interfaces entre los distintos procesos.

En un contexto altamente competitivo con condiciones de mercado cambiantes, es
necesario ser cada vez mas eficaz y eficiente para poder responder a las necesidades y

expectativas de los clientes.
Entrada: Son todos los datos que hay que ingresar para la solucion del problema.

Proceso: Son los diferentes procedimientos en los cuales se usaran los datos

proporcionados por el usuario para resolver el problema.

Salida: La solucién del problema.
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Retroalimentacion: La retroalimentacion se produce cuando las salidas del sistema o la
influencia de las salidas del sistema en el contexto, vuelven a ingresar al sistema como
recursos o informacion esta permite el control de un sistema y que el mismo tome medidas

de correccién en base a la informacién retroalimentada.

Contexto: Un sistema siempre estara relacionado con el contexto que lo rodea, o sea, el
conjunto de objetos exteriores al sistema, pero que influyen decididamente a éste y a su vez

el sistema influye, aunque en una menor proporcion, influye sobre el contexto — sistema,;

FIGURA No.1

Elementos de un proceso

ra Ny

ST D

olumon al problema

| Convierte las entradas en salidas I

v

\ ACTIVIDADES /

Fuente: Gestion por indicadores
Elaboracion: Ivan Gonzalo Rojas B.

En la figura anterior se puede apreciar en una forma resumida y grafica como se desarrollan

cada uno de los escenarios de un proceso.

3.2. Enfoque basado en procesos

Para (Beltran, Carmona, Carrasco, Rivas & Tejedor 2011), un sistema de Gestion ayuda a

una organizacion a establecer las metodologias, las responsabilidades, los recursos, las
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actividades... que le permita una gestidon orientada hacia la obtencién de esos “buenos

resultados” que desea, o lo que es lo mismo, la obtencién de los objetivos establecidos.

El principio basado en procesos sostiene “que un resultado se alcanza mas efectivamente
cuando las actividades y los recursos se gestionan como un proceso”, para poder

comprender este principio, es necesario conocer que se entiende por proceso.

Para la Norma ISO 9000 (2000), proceso es “un conjunto de actividades solidariamente

relacionadas, las cuales transforman elementos de entrada en resultados”

Todos los procesos deben tener un responsable designado que asegure su cumplimiento y
eficacia continuados, los procesos tienen que ser capaces de satisfacer los ciclos PDCA. “El
Ciclo PDCA también es conocido como "Circulo de Deming" ya que fue el Dr. Williams
Deming (1989), uno de los primeros que utilizd este esquema logico en la mejora de la
calidad y le dio un fuerte impulso. Shewhart (1985), sefiala que el Ciclo PDCA constituye
una estrategia de mejora continua de la calidad en cuatro pasos, también se lo denomina
espiral de mejora continua y es muy utilizado por los diversos sistemas utilizados en las
organizaciones para gestionar aspectos tales como calidad (ISO 9000), medio ambiente
(ISO 14000), salud y seguridad ocupacional (OHSAS 18000) o inocuidad alimentaria (ISO
22000)".

Con estas definiciones se puede concluir que el enfoque basado en procesos enfatiza en
los resultados que se ansian obtener y se logran de manera eficiente si se considera las
actividades agrupadas entre si, considerando a su vez, que dichas acciones debe permitir
una transformacion de entradas en salidas y de que en dicha transformacion se debe

aportar valor agregado al tiempo que se ejerce un control sobre un conjunto de actividades.

FIGURA No.2

Secuencia de entrada y salida

Entradas PROCESOS Salidas

Fuente: Guia para una gestion basada en procesos
Elaboracion: Ivan Gonzalo Rojas B.
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Para Mallar (2010) este enfoque presenta varias caracteristicas, entre las cuales se

destacan:

e Alinea el conjunto de actividades potenciando la sinergia organizativa.

e Centra la organizacion hacia el cliente y el mercado, alineando los objetivos de la
misma con las expectativas y necesidades de los clientes externos e internos.

e Clarifica roles y responsabilidades.

¢ Indica como se hace realmente el trabajo y como se articulan las relaciones entre
funciones.

o Permite predecir y controlar los cambios.

¢ Define la efectividad y eficiencia de los procesos estableciendo criterios de medicion
y evaluacioén del rendimiento de la organizacion.

e Muestra el valor agregado en cada una de las tareas.

Los principales beneficios de una gestién por procesos son:

e Reduccién de costos: por eliminacion de errores, eliminacion de trabajos y/o tareas
gue no agregan valor.

e Facilita la gestion de la ejecucion de los procesos Andlisis de puntos fuertes y areas
de mejora.

e Prevencion y correccion de errores.

¢ Incremento de la eficacia.

e Optimizacion de recursos.

e Mejora sustancial de la calidad.

e Estandarizacion de los procesos

e Optimizacion de los recursos.

La gestion por procesos expresa un cambio fundamental de la organizacién y por lo tanto su
implantacién es compleja, en la tabla siguiente se indica las diferencias entre la gestion

tradicional y la gestion por procesos.
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Tabla No 2

Diferencias entre la gestion tradicional y la gestion por procesos.

GESTION TRADICIONAL

GESTION POR PROCESOS

Organizada por departamentos o0 areas
Autoridad basada en jefes departamentales

Los departamentos condicionan la

ejecucion de las actividades
Principio de jerarquia y de control

Orientacion interna de las actividades hacia

el jefe o departamento

Principios de burocracia, formalismo vy

centralizaciéon en la toma de decisiones
Principio de eficiencia: ser mas productivo

Cémo hacer mejor lo que venimos

haciendo

Las mejoras tienen un ambito limitado, el

departamento

Ejercido del mando por control basado en

la vigilancia

Organizacién orientada a los procesos

Autoridad basada en los responsables del

proceso

Los procesos de valor afiadido condicionan la

ejecucioén de las actividades
Principios de autonomia y de autocontrol

Orientacion externa hacia el cliente interno o

externo

Principio de eficiencia, flexibilidad vy

descentralizacion en la toma de decisiones
Principio de eficacia: ser mas competitivos
Para quién lo hacemos y qué debemos hacer

Las mejoras tienen un ambito transfuncional y

generalizado: el proceso

Ejercicio del mando por excepcién basado en el

apoyo o la supervision

Fuente: Guia para una gestién basada en procesos
Elaboracion: lvan Gonzalo Rojas B.
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3.3. Elementos basicos de un proceso

La Direccién debe dotar a la organizacién de una estructura que permita cumplir con la
mision y la vision establecidas. La implantacion de la gestion de procesos se ha revelado
como una de las herramientas de mejora de la gestién mas efectivas para todos los tipos de

organizaciones.

Cualquier actividad o conjunto de actividades ligadas entre si, que utiliza recursos y
controles para transformar elementos de entrada (especificaciones, recursos, informacion,
servicios,) en resultados (otras informaciones, servicios), puede considerarse como un
proceso. Los resultados de un proceso han de tener un valor afiadido respecto a las
entradas y pueden constituir directamente elementos de entrada del siguiente proceso,

como se muestra en la siguiente figura.

FIGURA No.3

Elementos basicos de un proceso

RECURSOS

ACTNVIDADES DEL
ENTRADA=> => SALIDA
PROCESO

Fuente: Guia para una gestién basada en procesos

Elaboracion: lvan Gonzalo Rojas B. CONTROLES

e Entradas.- Son elementos que sufren transformacion, son los materiales o informacion
proveniente del medio interno o externo.

e Salidas.- Son el resultado de la ejecucion del proceso, servicio o producto, es decir son
bienes o servicios (informacion) generados por el proceso para la satisfaccion del

cliente.
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e Recursos.- Son los insumos 0 mecanismos necesarios para desarrollar las actividades

del proceso.

e Control.- Son las normas, procedimientos, politicas que el proceso debe cumplir.

Todas las actividades de la organizacion, desde la planificacién de las compras hasta la
atencion de una reclamacién, pueden y deben considerarse como procesos. Para operar de
manera eficaz, las organizaciones tienen que identificar y gestionar numerosos procesos
interrelacionados y que interactian. La identificacion y gestién sistemética de los procesos
gue se realizan en la organizacion y en particular las interacciones entre tales procesos se

conocen como enfoque basado en procesos.

La ISO 9001 pretende fomentar la adopcion del enfoque basado en procesos para gestionar
una organizacion. Este tipo de gestion por procesos, cuando se utiliza en el desarrollo, la
implementacion y la mejora de la eficacia de un Sistema de Gestion de la Calidad (SGC),

concentra su atencion en:

1. La comprensioén y el cumplimiento de los requisitos de los clientes de cada proceso,

2. La necesidad de considerar y de planificar los procesos en términos que aporten valor
(el cliente no debe pagar por algo que no le aporte valor),

3. El control, la medicién y la obtencion de resultados del desempefio y de la eficacia de
los procesos,

4. La mejora continua de los procesos con base en mediciones objetivas.

La gestibn de procesos no va dirigida a la deteccién de errores en el servicio, sino que la
forma de concebir cada proceso ha de permitir evaluar las desviaciones del mismo, con el

fin de corregir sus tendencias antes de que se produzca un resultado defectuoso.

Para que un conjunto de actividades ligadas entre si conduzcan a un resultado determinado
es necesario definir y controlar el proceso del que forman parte. La importancia de dirigir y
controlar un proceso radica que no es posible actuar directamente sobre los resultados ya
gue el propio proceso conduce a ellos. Para controlar el efecto (resultado) hay que actuar

sobre la causa (proceso).

La gestion por procesos esta dirigida a realizar procesos competitivos y capaces de

reaccionar autbnomamente a los cambios mediante el control constante de la capacidad de
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cada proceso, la mejora continua, la flexibilidad estructural y la orientacion de las
actividades hacia la plena satisfaccién del cliente y de sus necesidades. Es uno de los
mecanismos mas efectivos para que la organizacién alcance unos altos niveles de

eficiencia.

3.4. Clasificacién de los procesos

No todos los procesos de una organizacion tienen la misma influencia en la satisfaccion de
los clientes, en los costos, en la estrategia, en la imagen corporativa, en la satisfaccion del
personal, etc. Es conveniente clasificar los procesos, teniendo en consideracién su impacto
en estos ambitos; pero por tratarse de una Caja de Ahorros se ha tomado la siguiente

clasificacion:

Procesos Estratégicos.- Son los que deben llevar a la entidad por el camino del éxito,
esto debido a las estrategias y cumplimiento de planes de desarrollo y la gestion de
recursos; con los que se puede dar orientacién y direccion a toda la institucion; en estos
procesos se encuentran: gestionar la estrategia y gestionar el mejoramiento y la

normatividad.

Procesos Operacionales o Misionales.- Son los procesos que afectan de manera directa
la satisfaccion de las necesidades de nuestros clientes externos, en estos procesos

concentramos nuestra gestién éptima de calidad y de realizacion del servicio.

Procesos de Apoyo.- Esta clasificacion incluye los procesos que sirven de apoyo a las
otras dos clasificaciones, en estos procesos se centran algunas de las actividades
administrativas de la entidad que velan por el mantenimiento y soporte de los procesos

estratégicos y misionales.

Procesos de Evaluacién.- En este Ultimo proceso se mide y recopila la informacion para
realizar el andlisis del desempefio y, la mejora de la eficiencia y eficacia del Sistema de
Gestion Integral, a través de procedimientos de medicién, seguimiento y auditorias internas,
acciones correctivas y preventivas y, son una parte integral de los procesos estratégicos, de

apoyo y los misionales.

En la siguiente figura se representa la clasificacion de los procesos, los mismos que

permiten establecer los resultados que ocasionan (salidas) y establecen el inicio de donde
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surge el proceso, esta clasificacidon posee dos agrupaciones, seguidamente se describe la

primera secuencia légica.

FIGURA No.4

Clasificacién de los procesos, primera agrupacion

PROCESOS ESTRATEGICOS

: PROCESOS OPERATIVOS :

<

PROCESOS DE APOYO

CLIENTE
CLIENTE

Fuente: Guia para una gestion basada en procesos

Elaboracion: Ivan Gonzalo Rojas B.

En los planteamientos presentados en la guia para una gestion basada en procesos
(Beltran et al 2011), se menciona los tipos de procesos enunciados anteriormente, pero

para su mejor compresién lo repetiremos conceptualmente y lo anotamos a continuacion:

e Procesos Estratégicos: Como aquellos procesos que estan vinculados al ambito de las

responsabilidades de la direccion y, principalmente, a largo plazo. Fundamentalmente
se refieren a procesos de planificacién y otros que se consideren sujetos a factores
clave o estratégicos.

e Procesos operativos: Son aquellos procesos ligados directamente con la realizacion del

producto y/o servicio. Estos son procesos en linea.

e Procesos de apoyo: Son aquellos procesos que dan soporte a los procesos operativos,

como los relacionados con recursos y mediciones, siendo considerado como el mas

adecuado para el desarrollo de una organizacion.

Como ejemplo, son procesos de apoyo, (gestion de productos, el control de la

documentacion, auditorias internas), etc.
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FIGURA No.5

Clasificaciéon de los procesos, segunda agrupacion

PROCESOS PLANIFICACION

2

PROCESOS GESTION DE RECURSOS :

2V

PROCESOS DE REALIZACION DEL
PRODUCTO

U

PROCESOS DE MEDICION Y ANALISIS

g

CLIENTE
CLIENTE

Fuente: Guia para una gestién basada en procesos

Elaboracion: Ivan Gonzalo Rojas B.

e Procesos de planificacion: Estan vinculados al ambito de las responsabilidades de la

direccion.

e Procesos de gestion y recursos: Permiten proporcionar, determinar y mantener los

recursos como son humanos, infraestructura y ambientes de trabajo.

e Procesos de realizacién de produccion: Llevan a cabo la produccion o la prestacion

de servicios.

e Procesos de medicidn, analisis y mejora: Realizan el seguimiento de los procesos,

mide, analiza y establece acciones de mejora.

3.5. Principios de la gestiéon por procesos

Las tendencias actuales de gestidn, estdn encaminadas cada vez més a la incorporacion
del concepto de “proceso” como elemento fundamental de gestion ya que este enfoque
constituye una de las principales bases de las practicas de gestion que caracterizan a

exitosas organizaciones.
Un proceso es un conjunto de actividades que se desarrollan en una secuencia determinada

permitiendo obtener productos o servicios (salidas) a partir de unas (entradas), materias

primas o requerimientos, Rey (2014).
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Los procesos pueden ser de gestién (en donde ingresa y egresa informacion), o industriales

(en los que ingresan y egresan materiales).

e En las organizaciones cualquier actividad o tarea puede ser enmarcada en algln
proceso.

e Los procesos existen en cualquier organizacion aunque nunca se hayan identificado ni
definido, estos constituyen lo que hacemos y como la hacemos.

e No existe cliente sin un producto y/o servicio.

e No existen procesos sin un producto o servicio.

e No existe producto y/o servicio sin un proceso.

La gestidn por procesos conlleva a:

e Mantener una estructura coherente de procesos que constituye el ejercicio de la
organizacion.

e Poseer un sistema de indicadores que permita evaluar la eficacia y eficiencia de los
procesos tanto desde el punto de vista interno como externo, en resumen mantener
indicadores de rendimiento y percepcion.

¢ Nominacién de responsables de procesos que deben vigilar y realizar mejoras en el
acatamiento de todos los requisitos y objetivos del proceso asignado costos, calidad,
medioambiente, moral, productividad, seguridad y salud laboral.

e Cuando se analiza y define un proceso es necesario investigar todas las oportunidades
de simplificacion y mejora del mismo, para ello, es conveniente tener en cuenta varios
criterios.

o No se puede mejorar un proceso sin datos, por lo tanto son necesarios los
indicadores que permitan revisar la eficacia y eficiencia de los procesos por
lo menos los clave y estratégicos.

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

o Los pormenores de los procesos son importantes ya que determinan el
consumo de recursos, el cumplimiento de especificaciones, eficiencia de los
procesos, la calidad y productividad requieren de mucha atencion.

o En este sentido una buena gestion por procesos brinda a corto y mediano
plazo grandes oportunidades.

o Para la propia administracién que lleva a término la provisién de los bienes o

servicios en las mejores condiciones de calidad, tiempo y gasto publico.
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La definicién y el analisis de los procesos nos permiten entre otras posibilidades por

ejemplo:

e Para los ciudadanos, se les entrega y pone a su disposicién los bienes y servicios, tras
su normalizacion y, mejora los plazos de entrega.

e Establecer un esquema de evaluacion de la organizacion en su conjunto.

o Definir el compromiso de una manera Unica, sencilla y directa.

e Impulsar la comunicacion interna y la cooperacion en la gestion.

o Simplificar la documentacién de los sistemas de gestion (puesto que por conveniencia a
un proceso podemos describirlo en un Gnico procedimiento).

e Suministrar la mejora continua (Gestion del Cambio).

e Impedir derroches de todo tipo.

e Evitar la departamentalizacion de la organizacion.

3.6. Herramientas utilizadas en la gestion por procesos

Sin unas buenas herramientas y sistematica para la medicién, una empresa no obtendra la
eficacia del sistema de gestion enfocado al proceso, esto segun la revista Leadership en su

articulo, “Effective Management Publications” (Péres & Casas, 2008).

a. Auditoria interna. Se trata de un proceso sistematico, independiente y documentado
para obtener evidencias de la auditoria (registros, declaracién de hechos e informacion)
y evaluarlas de manera objetiva con el fin de determinar la extensién en que se
cumplen los criterios de auditoria (politicas, procedimientos o requisitos utilizados como

referencia).

Al ser la auditoria interna un requisito 1ISO 9001 ha de cumplir las siguientes

condiciones:

e Tener un enfoque a proceso.
e Tener un enfoque a gestion.

e Ser un elemento del sistema de gestion de la calidad.

b. Autoevaluacién. Es un examen sistematico, estructurado y periddico de los

procesos y sus resultados. Proporciona opiniones o juicios, es una herramienta del
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responsable del proceso. Su principal valor afiadido es el compromiso con los planes
de accién que su realizacion induce en el autoevaluador. Este valor se incrementa
cuando la autoevaluacion es realizada por el equipo de proceso, contribuyendo a

desarrollar una cultura comun.

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

mando ha de proporcionar informacion relevante para:

Enfocar la organizacién diciendo lo que es importante.

Facilitar el despliegue de politicas, objetivos y estrategias.

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

Facilitar la comprension de la relacion existente entre las medidas de funcionamiento
interno y la satisfaccion del cliente y los objetivos de la empresa.

La gestion.

La ficha del proceso. Puede tener cierto interés, como herramienta pedagdégica, de

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

Categorizacion del input del proceso.
Determinacion de las interacciones del proceso.
Categorizacion del output del proceso.
Atributos de calidad del cliente.

Indicadores y medidas del proceso.

Responsable del proceso.

3.7. Diagrama de flujo o flujograma

Un diagrama de flujo es la representacion grafica de flujo de un algoritmo o de una

secuencia de acciones rutinarias. Se les llama diagramas de flujo porque los simbolos

utilizados se conectan por medio de flechas para indicar la secuencia de la operacion.

La expresion de los procesos/procedimientos en un diagrama de flujo genera valor

agregado para la institucién, pues la representacion grafica de los mismos permite que sean
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analizados por los que tienen a su cargo la realizacion y ademas por otros actores

interesados;

¢ Favorecen la comprensién del proceso/procedimiento al mostrarlo como un dibujo.
Un buen diagrama de flujo reemplaza varias paginas de texto.

e Muestran las interfaces cliente - proveedor y las transacciones que en ellas se
realizan, facilitando a los empleados el analisis de las mismas.

e Son una excelente herramienta para capacitar a los nuevos empleados y también a

los que desarrollan la tarea, cuando se realizan mejoras en el proceso.

Simbologia de flujograma

El lenguaje grafico de los diagramas de flujo estad compuesto de simbolos, cada uno de ellos
tiene un significado diferente, lo que garantiza que tanto la interpretacion como el andlisis
del diagrama se realicen de forma clara y precisa. Asimismo, para asegurar la interpretacion
univoca del diagrama de flujo resulta necesario el disefio y escogencia de determinados
simbolos a los que se les confiera convencionalmente un significado preciso, asi como

definir reglas claras con respecto a la aplicacion de estos.

Frecuentemente los simbolos que se utilizan para graficar flujpgramas se someten a un
proceso de normalizacion, es decir, son disefiados para que su interpretacion sea universal.
Al normalizar o estandarizar el uso de estos simbolos, se busca evitar que diferentes
usuarios u organizaciones hagan uso de sus propios simbolos para representar procesos

con diagramas de flujo.

Un diagrama de flujo u organigrama es una representacion diagramatica que ilustra la
secuencia de las operaciones que se realizaran para conseguir la solucién de un problema.
Estos diagramas de flujo desempefian un papel vital en la programacion de un problema y

facilitan la comprension de problemas complicados y sobre todo muy largos.

3.8. Reglas para dibujar un diagrama de flujo.
Los diagramas de flujo se dibujan generalmente usando algunos simbolos estandares; sin
embargo, algunos simbolos especiales pueden también ser desarrollados cuando sean

requeridos. Estos simbolos estandares, que se requieren con frecuencia para diagramar

programas se muestran a continuacion:
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Tabla No 7

Simbologia ANSI

SIMBOLO SIGNIFICADO ¢PARA QUE SIRVE?
r ‘ . . - . . - - . . .
INICIO Inicio / Fin Indica el inicio y el final del diagrama de flujo.
ITERMINACION
Simbolo de proceso, representa la realizacion
ETAPA DE O ion / Actividad d i0 tividad relati
eracion / Activida € una operacion o actividad relativas a un
PROCESO P P
procedimiento.
Representa cualquier tipo de documento que
DOCUMENTO -
Documento entra, se utilice, se genere o salga del
——— -
procedimiento.
Indica la salida y entrada de datos.
DATOS Datos
) Indica el depésito permanente de un
ARCHIVO Almacenamiento / _ .
] documento o informacion dentro de un
Archivo _
archivo.
Indica un punto dentro del flujo en que son
DECISION Decisién posibles varios caminos alternativos.

Lineas de flujo

Conecta los simbolos sefialando el orden en
gue se deben realizar las distintas

operaciones.

Conector

Conector dentro de pagina.

Representa la continuidad del diagrama
dentro de la misma pagina. Enlaza dos pasos

Nno consecutivos en una misma pagina.

CONECTOR DE
PAGINA

Conector de pagina

Representa la continuidad del diagrama en
otra pagina. Representa una conexion o
enlace con otra hoja diferente en la que

continua el diagrama de flujo.

Fuente: Pagina http://www.ansi.org/
Elaborado: lvan Gonzalo Rojas B.
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Metodologia para la mejora de procesos

La necesidad de mejorar un proceso nace del requerimiento de cumplir los requisitos
establecidos en una organizacién, es decir aumentar la eficiencia y/o eficacia del mismo,
para ello es necesario seguir una serie de pasos que permitan llevar a cabo la mejora
buscada, disponiendo de herramientas como la calidad, que permiten poner en actividad

este ciclo de mejora continua.

P.- Planificar: Esta etapa implica establecer que se quiere alcanzar (objetivos) y como se

pretende alcanzar (panificacion de las acciones).

D.- Hacer: En esta etapa se lleva a cabo la implantacién de las acciones planificadas segun

la etapa anterior.

C.- Verificar: En esta etapa se comprueba la implantacion de las acciones y la efectividad

de las mismas para alcanzar las mejoras planificadas (objetivos).

A.- Actuar: En funcién de los resultados de la comprobacién anterior, en esta etapa se
realizan las correcciones necesarias (ajuste) o se convierten las mejoras alcanzadas en una

“forma estabilizada” de ejecutar el proceso (actualizacion).

El ciclo PDCA (Plan Do Check Act), es un proceso que, junto con el método clasico de
resolucion de problemas, permite la consecucion de la mejora de la calidad en cualquier
proceso de la organizacién. Supone una metodologia para mejorar continuamente y su

aplicacion resulta muy util en la gestion de los procesos.

Para el mejoramiento de procesos, el sistema utilizado en una organizacion puede lograr un
cambio a nivel de productividad, costos, servicios, rapidez y calidad, aplicando
eficientemente las herramientas y técnicas enfocadas al andlisis institucional y a las

actividades del proceso seleccionado.
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Si una buena propuesta es puesta en practica, se pueden detectar los vacios relacionados
con las actividades para asi, planificar una mejora continua, formulando planes de mejora
en cada area de trabajo, con la finalidad de comprobar si la produccién deseada ha sido
mejorada, la direccion puede utilizar herramientas estadisticas, como por ejemplo, diagrama

de Pareto, histogramas, etc.

En la siguiente tabla se indica una relaciébn de muchas herramientas de la calidad con mas
frecuencia utilizadas, asociando dichas herramientas con la fase del ciclo PDCA donde mas

encaje su uso.

Tabla No 8

Las siete herramientas clasicas
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Las siete herramientas clasicas

Fuente: La 7 Herramientas clasicas, Jaime Beltran Sanz, Guia para una gestion basada en procesos.
Elaborado: Ivan Gonzalo Rojas B.

Como se puede observar en la tabla anterior, muchas de las herramientas de la calidad se
emplean preferentemente en la fase de planificacion (P). Esto se debe a que en dicha fase
es necesario tener mucha informacién para poder identificar el problema que se quiere

resolver o mejorar, analizar las causas, proponer las acciones y planificar las mismas.
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“Segun la familia de la Norma ISO 9000 (2000), el objetivo de la mejora continua en los
sistemas de gestion de la calidad es incrementar la probabilidad de aumentar la satisfaccion

de los clientes y otras partes interesadas (segun la orientacion del sistema).

Para la mejora de los procesos, el sistema de gestion de la calidad debe permitir el
establecimiento de objetivos y la identificacion de oportunidades de mejora a través del uso
de los hallazgos y las conclusiones de la auditoria, el analisis de datos, la revision del
sistema por la direccion u otros medios, lo que generalmente conduce al establecimiento de

acciones correctivas o preventivas.

Es importante llevar un seguimiento a los procesos existentes ya sea para cambiarlos o
para mejorarlos, teniendo en claro que la mejora de procesos es una necesidad que tiene
cada organizacion para reajustar un proceso ya existente o para la creacion de un nuevo
proceso, enfocdndose en la manera de como se llevan actualmente los procesos, por lo
tanto es necesario que se realice un seguimiento de la manera como se esta llevando los
mismos, para que puedan ser evaluados y comprobar si han cumplido con los objetivos

propuestos.

3.9. Mejora continua

Para Harrington (1996), mejorar un proceso, significa cambiarlo para hacerlo mas efectivo,
eficiente y adaptable. Qué cambiar y como cambiar depende, del enfoque especifico del
empresario y del proceso, se define también al mejoramiento continuo como una conversion
en el mecanismo viable y accesible al que las empresas de los paises en vias de desarrollo

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

Aguilar (2010), da como concepto de mejoramiento continuo una mera extension histérica
de uno de los principios de la gerencia cientifica, establecida por Frederick Taylor, que

afirma que todo método de trabajo es susceptible de ser mejorado.
Segun la Optica que se tiene, la administracién de la calidad total requiere de un proceso

constante, que sera llamado Mejoramiento Continuo, donde la perfeccion nunca se logra

pero siempre se busca.
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El mejoramiento continuo es un proceso que describe la esencia de la calidad y refleja lo

gue las empresas necesitan hacer si quieren ser competitivas a lo largo del tiempo.

Con la aplicacién del mejoramiento continuo se contribuye a mejorar las debilidades vy
afianzar las fortalezas de la organizacién logrando ser mas productivos y competitivos en el
mercado, para ello en las organizaciones se debe analizar los procesos que se estan

utilizando con la finalidad de mejorarlos.

De esta manera se logra ser mas productivos y competitivos en el mercado, por otra parte
las organizaciones deben analizar los procesos utilizados, de tal manera que si existe algun
inconveniente pueda mejorarse 0 corregirse; como resultado de la aplicacion de esta
técnica puede ser que las organizaciones crezcan dentro del mercado y hasta llegar a ser
lideres. Para Harrington (1996), en el mercado de los compradores de hoy el cliente es el
“rey", es decir, que los clientes son las personas mas importantes en el negocio y por lo
tanto los empleados deben trabajar en funcion de satisfacer las necesidades y deseos de
éstos. Son parte fundamental del negocio, es decir, es la razén por la cual éste existe, por lo

tanto merecen el mejor trato y toda la atencidn necesaria.

Una organizacioén busca la excelencia cuando comprende que un proceso consiste en
aceptar un nuevo reto cada dia y que debe ser progresivo, el proceso de mejoramiento es
un medio eficaz para desarrollar cambios positivos que permiten el ahorro de dinero tanto

para la empresa como para los clientes.

Asimismo este proceso implica cambios en todo sentido, en material, equipos, el
mejoramiento de la calidad del servicio a los clientes, el aumento en los niveles de
desempefio del recurso humano a través de la capacitacion continua y la inversion en

investigacion y desarrollo que permita a la empresa estar al dia con las nuevas tecnologias.

Los directivos de las empresas son los responsables de un avanzado éxito en la
organizacion o del fracaso de la misma, es por ello que toda responsabilidad y confianza
esta en quien dirige, teniendo en cuenta su capacidad y un buen desempefio como
administrador, para resolver cualquier tipo de inconveniente que se pueda presentar y lograr
satisfactoriamente. Hoy en dia, para muchas empresas la palabra calidad representa un

factor muy importante para el logro de los objetivos trazados.

Cabe sefialar que para el éxito del proceso de mejoramiento, directamente depende del

respaldo del equipo que conforma la direccion de la empresa, recordando siempre que las
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opiniones de los miembros del equipo y de los jefes departamentales son muy importantes
para el mejoramiento continuo y estos deben comprender que el objetivo del presidente o

directivo es la implantacién de un proceso que beneficie a toda la empresa.

Es importante tener en cuenta que antes de implantar un proceso de mejoramiento es
necesario pensar en los costos y la calidad ya que este implica un crecimiento en la

productividad y produccion de mejor calidad tiene mas aceptacion en el mercado.

Actualmente nos encontramos en un mundo global y competitivo y, cada uno se esfuerza
por mejorar su calidad y productividad, por lo tanto debemos empezar a implementar las
técnicas de mejoramiento continuo ya que no solo nos asegura la capacidad a nivel mundial
sino que nos ayudan a ser mas competitivos para alcanzar una mejor calidad y el Unico
medio para ser exitoso es mejorar continuamente tratando de superar sus metas y logros,

con el fin de alcanzar la maxima excelencia.

Segun Moreira (1991), el libro de las ideas para los grupos gerenciales de las empresas
japonesas, el secreto de las compafias de mayor éxito en el mundo radica en poseer
estandares de calidad altos tanto para sus productos como para sus empleados; por lo
tanto el control total de la calidad es una filosofia que debe ser aplicada a todos los niveles
jerarquicos en una organizacion y esta implica un proceso de mejoramiento continuo que no

tiene final.

3.10. Indicadores de gestion

Para determinar el éxito en el cumplimiento de los objetivos de una instituciéon debemos
tener presente los indicadores de gestion, los cuales son establecidos por los lideres de la
institucion y son utilizados continuamente para evaluar el desempefio y los resultados que
son el verdadero artifice para administrar los recursos necesarios con el fin de cumplir con
las exigencias del cliente y asi optimizar los cuellos de botella que limitan cumplir con los

objetivos.

Los indicadores de gestion deben hacerse con base a las caracteristicas de la empresa que
permita a los administradores de las distintas areas, conocer la situacion real de la gestion,
en donde puedan tomar decisiones oportunas para mejorar su desempefio y asi contribuir al

logro de las metas.
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Para ello es frecuente que en las organizaciones se establezcan indicadores de eficacia y
de eficiencia y esperar el resultado de los mismos para tomar acciones futuras y estas
acciones se las puede tomar en base a los resultados que proyecten los indicadores de
gestion, los cuales tienen que ser relevantes con los objetivos estratégicos de la
organizacion, asegurando su correcta recopilacion y justa comparaciéon de valores dentro y

fuera de la institucion.

Es importante identificar los indicadores con los cuales se tendria toda la informacion de la
empresa para tomar decisiones, este sistema permite identificar donde estan las
desviaciones, concentrando asi la atencién de todos los responsables en la toma de

decisiones.

Debemos tener claro que un sistema de gestion tiene como objetivo facilitar a los
administradores informacion permanente e integral sobre su desempefio, que permita

autoevaluar su gestion y tomar correctivos del caso.

Hay que tener en cuenta que un indicador es la relacién entre las variables cuantitativas o
cualitativas, que permiten analizar la situacion y tendencias de cambio, respecto a unos

objetivos y metas previstas.

Beneficios de los indicadores de gestion

Para la oficina general de planificacion de la Universidad Mayor de San Marcos, los
indicadores de gestion constituyen una herramienta primordial en la formulaciéon de
resultados y en el seguimiento, control y organizacién de procesos, son la expresion
cuantitativa del comportamiento de las variables que intervienen en un proceso y de los
resultados, que permiten analizar el resultado de la gestidén y el cumplimiento de las metas

respecto al objetivo trazado por la organizacion.
La medicién debe tener una referencia de cuya comparacion se puede establecer una
desviacion o acierto, sobre las cuales se determinaran acciones correctivas, preventivas o

de mantenimiento.

Segun los expertos en Contabilidad Gerencial, los indicadores de gestion se clasifican en

seis tipos: de ventaja competitiva, de desempefio financiero, de flexibilidad, de utilizaciéon de
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recursos, de calidad de servicio y de innovacién. Los dos primeros son de "resultados" y los

otros cuatros tienen que ver con los "medios" para lograr esos resultados.
Otros los clasifican en tres areas: econdmicos (obtencidén de recursos), eficiencia (producir
los mejores resultados posibles con los recursos disponibles) y efectividad (el nivel de logro

de los requerimientos u objetivos).

Tradicionalmente, las empresas han medido su desempefio basandose exclusivamente en

indicadores financieros clasicos (aumento de ventas, disminucion de costos, etc.).
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CAPITULO IV

DIAGNOSTICO DE LA ORGANIZACION
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4.1. Lainstituciony el sector al que pertenece

La Caja de Ahorros de la Asociacion de Personal Administrativo y de Servicios de la
Universidad Técnica Particular de Loja; fue fundada el 11 de noviembre de 1982; desde el
14 de mayo de 2013 mediante Acuerdo Ministerial Nro.MIES-CZ-7-DDL-2013-0005-A, son
aprobados sus estatutos y su personeria juridica con la cual la Asociacién de Personal
Administrativo y de Servicios de la Universidad Técnica Particular de Loja funciona en el
campus universitario de esta institucion de educacién superior, ubicada en el barrio San
Cayetano Alto de la parroquia el Valle del Cantén Loja. Segun el acuerdo en mencioén, la
Caja de Ahorros viene funcionando y prestando sus servicios a sus asociados en forma

diaria y normal.

Ubicacion

FIGURA No.6
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Fuente:https://www.google.com.ec/maps/place/Universidad+T%C3%A9cnica+Particular+de+Loja

Elaborado: Ivan Gonzalo Rojas B.

Desde su inicio la Caja de Ahorros de la Asociacion de Personal Administrativo y de
Servicios de la Universidad Técnica Particular de Loja, desarrolla sus labores de servicios
financieros a los socios en el local que la universidad le asign6 dentro del campus en Loja
para el funcionamiento de su administracion. En ese entonces contaba solo con tres socios,

con miras a incrementar este nimero se realizo los tramites ante el Ministerio de Inclusion
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Econdmica y Social (MIES). Distrito Loja, obteniendo la personeria juridica y sus estatutos
gue abale su correcto funcionamiento y dando cumplimiento a los estandares requeridos por
este Ministerio para que esta organizacion pueda prestar los diferentes servicios a sus

socios y entre ellos la Caja de Ahorros MIES (2013).

La Caja de Ahorros de la Asociacion de Personal Administrativo y de Servicios de la
Universidad Técnica Particular de Loja es una organizacion dedicada a la prestacion de
servicios financieros de calidad acorde a la necesidad de sus socios, se encuentra
constituida por un nacleo muy importante de personas que han contribuido y contribuyen al

crecimiento econémico de sus asociados.

Basada en el principio de solidaridad como Asociacion, ha priorizado la rentabilidad social,
materializada en la eficiencia de las finanzas sociales, frente a la rentabilidad financiera,
generando de esta manera sustentabilidad y sostenibilidad de su Caja de Ahorros. En la

actualidad cuenta con 370 socios a hivel nacional que utilizan sus servicios.

Durante sus afios de funcionamiento se ha distinguido por ser una entidad cumplidora,
eficiente y confiable, manteniendo principios y procedimientos cuyo horizonte es la
competitividad, creatividad, capacitacion y continuo desarrollo; pensando siempre en servir
de manera eficiente y efectiva a cada uno de sus asociados, buscando siempre el bienestar
comun, de tal manera que se constituya en la mejor alternativa econémica para quienes

ocupan los servicios que ofrece.

Datos Generales

Nombre de la Organizacion: Caja de Ahorros de la Asociaciéon de Personal
Administrativo y de Servicios de la Universidad Técnica
Particular de Loja.

Representante Legal: Dra. Sandra Ludefia Reyes.

Direccion: San Cayetano Alto — Campus Universidad Técnica
Particular de Loja.
Parroquia Valle
Cantén Loja

Provincia Loja
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Tabla No 9

Estructura funcional:
ASAMBLEA GENERAL DE SOCIOS

DIRECTORIO

PRESIDENTE

VICEPRESIDENTE

ASESOR JURIDICO

SECRETARIA

TESORERA

PRIMER VOCAL PRINCIPAL

SEGUNDO VOCAL PRINCIPAL

TERCER VOCAL PRINCIPAL

PRIMER VOCAL SUPLENTE

SEGUNDO VOCAL SUPLENTE

TERCER VOCAL SUPLENTE

Fuente: Datos Generados por la Caja de Ahorros de la Asociacion de Personal Administrativo y de Servicios de la Universidad
Técnica Particular de Loja.
Elaborado: Ivdn Gonzalo Rojas B.

Tabla No 10

Socios fundadores de la Caja de Ahorros de la Asociacion de Personal Administrativo
y de Servicios de la Universidad Técnica Particular de Loja con fecha 14 de mayo de
2013 registrados en el MIES.

No de Socios _
Hombres Mujeres Total
Fundadores
20 8 12 20

Fuente: Ministerio de Inclusion Econémica y Social (MIES) Distrito Loja.
Elaborado: lvan Gonzalo Rojas B.
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Misién y Vision

Mision:

Servir a los socios de manera competitiva y equitativa facilitando la entrega de productos y
servicios financieros, retribuyendo valor a los aportes de los socios que aseguren el
mejoramiento de la calidad de vida, el progreso de la comunidad universitaria, utilizando la
tecnologia disponible, respaldados en el compromiso de su talento humano que fortalecen

la confianza, solidez y crecimiento institucional.

Fuente: Caja de Ahorros de la Asociacion de Personal Administrativo y de Servicios de la Universidad Técnica Particular de Loja.

Elaboracion: Ivan Gonzalo Rojas B.

Vision:

Ser lideres en la innovacién en el sistema micro-bancario y ser competitivos en el sector
financiero popular y solidario para satisfacer las necesidades de sus socios contribuyendo a

su bienestar y de la comunidad universitaria a la que pertenecemos.

Fuente: Caja de Ahorros de la Asociacion de Personal Administrativo y de Servicios de la Universidad Técnica Particular de Loja.

Elaboracién: Ivan Gonzalo Rojas B.

Fines especificos de la Asociacion de Personal Administrativo y de Servicios de la

Universidad Técnica Particular de Loja.

° Establecer lazos de unién y compafierismo entre socias y socios.

° Velar por el estricto cumplimiento de las normas a las que estan sujetos trabajadoras
y trabajadores de la Universidad Técnica Particular de Loja.

. Promover el desarrollo social, cultural y deportivo fomentando la confraternidad entre
socias y socios.

. Buscar el establecimiento de nuevas garantias que protejan la salud y bienestar de
Sus socias y socios.

. Fomentar el espiritu de ahorro de socias y socios.

. Procurar la cooperacion econémica de socias y socios para crear instituciones de
auxilio mutuo.

Fuente: Caja de Ahorros de la Asociacién de Personal Administrativo y de Servicios de la Universidad Técnica Particular de Loja.

Elaboracion: Ivan Gonzalo Rojas B.
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Valores:

° Ayuda Mutua

o Democracia

o Honestidad

o Igualdad

o Preocupacion por los demas
° Responsabilidad

o Solidaridad

° Transparencia

Fuente: Caja de Ahorros de la Asociacion de Personal Administrativo y de Servicios de la Universidad Técnica Particular de Loja.
Elaboracién: Ivan Gonzalo Rojas B.

4.2. Objetivo

Son objetivos de la Asociacion de Personal Administrativo y de Servicios de la Universidad

Técnica Particular de Loja y por ende de su Caja de Ahorros:

a. Conceder préstamos a sus asociadas y asociados, de conformidad a los
procedimientos y normas que refiera el estatuto.

b. Establecer servicios y actividades que contribuyan a la mejora social y econémica de
sus afiliados.

C. Ejecutar eficiente y eficazmente la intermediacion financiera entre sus socias y socios,
mediante la cual implementara todos los productos financieros que le permitan las
disposiciones legales vigentes.

d. Fomentar el desarrollo econémico de las socias y socios.

e. Fomentar, a través de sus servicios, los principios de autogestion, autofinanciamiento
y autocontrol como base fundamental del funcionamiento y desarrollo de la Caja de
Ahorros.

f. Lograr fuentes de financiamiento interna y/o externa, que fueran ineludibles vy
beneficiosas para el desarrollo institucional y, de sus asociadas y asociados.

g. Promover la afiliacion de socias y socios a la Caja de Ahorros de la Asociacion de

Personal Administrativo y de Servicios de la Universidad técnica Particular de Loja.
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h. Impulsar la educacién, formacién y capacitacion a los asociados, directivos y
funcionarios.

i. Integrarse con otras entidades locales, nacionales o0 extranjeras en procura de
mantener convenios de cooperacidbn que contribuyan al fortalecimiento de la

organizacion.

4.3. Baselegal

Estatuto: La Caja de Ahorros de la Asociacion de Personal Administrativo y de Servicios de
la Universidad Técnica Particular de Loja se encuentra funcionando en forma legal basada
en el Art. 5 literal 5, del estatuto aprobado por el Ministerio de Inclusion Econémica y Social
(MIES). Distrito Loja, dando cumplimiento a sus objetivos de fomentar el espiritu de ahorro

entre sus socias y sus socios.

Domicilio, Duracidon, Responsabilidad: El domicilio principal de la Caja de Ahorros de la
Asociacion de Personal Administrativo y de Servicios de la Universidad Técnica Particular
de Loja, es la ciudad de Loja, cantdn y provincia de Loja, Republica del Ecuador, pudiendo
establecer subsedes y/o representaciones en cualquier lugar del territorio nacional, de
acuerdo con el Art. 66, numeral 13 de la Constitucion de la Republica se reconoce “el
derecho a asociarse y manifestarse en forma libre y voluntaria”. El Titulo XXX, Libro | del
Caddigo Civil vigente, faculta la concesién de personalidad juridica a Corporaciones y
Fundaciones, como organizaciones de derecho privado. El Decreto Ejecutivo No 3054
reformado mediante Decreto Ejecutivo No 982 de 25 de marzo de 2008, contiene el
reglamento para la aprobaciéon de estatutos, reformas y codificaciones, liquidacion vy
disolucion, registro de socios y directivas de las organizaciones previstas en el Codigo Civil
y en las Leyes Especiales, asi como los requisitos para la constitucion de Corporaciones y

Fundaciones con finalidad social y sin fines de Lucro.

Objeto Social: La Caja de Ahorros tendrd como objeto social primordial realizar actividades

de intermediacion financiera y de responsabilidad con sus socias y socios.

El Ministerio de Inclusion Econémica y Social (MIES) distingue a las agrupaciones como:
Asociaciones, Corporaciones, Fundaciones para el caso de la Caja de Ahorros por su

gestion se cefiird a las practicas diferenciadas que el Ministerio pronunciaré para aquellas.
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Actividades: La Caja de Ahorros podra formalizar cualquier suceso o contrato licito,

destinado al cumplimiento de su objeto social entre los que tenemos los siguientes:

Recoger depdsitos bajo cualquier mecanismo o modalidad permitida;
Conceder préstamos a sus socias y socios;

Generar servicios de caja y tesoreria;

A w N PRE

Efectuar cobranzas, pagos y trasferencias de fondos, asi como emitir érdenes de
pago en instituciones locales y nacionales;

Recibir y conservar valores y documentos en depdsito para su custodio;

Recibir créditos por parte de instituciones financieras nacionales y del exterior;

Invertir y realizar inversiones de capital en Bancos locales, nacionales e

internacionales.

4.4. Organizacion

Gobierno administracion y control

El Gobierno, administracion y control interno de la Caja de Ahorros de la Asociacion de
Personal Administrativo y de Servicios de la Universidad Técnica Particular de Loja, se

ejecutara por medio de las entidades siguientes:

a. Asamblea General de Socios
b. Directorio

C. Comisiones especiales

Asamblea General de Socios

Es el méximo organismo de la Asociacion y esta integrada por todos los miembros en goce
de sus derechos. Las decisiones obligan a todos los socios y demas 6rganos de la misma,
siempre y cuando no sean contrarias a las normativas juridicas que la rigen. Para participar
de la Asamblea General, los asociados deben mantener sus obligaciones econémicas
adquiridas al dia, se reunird en forma ordinaria dos veces al afio para conocer las

actividades a realizarse. Adicionalmente podra sesionar en forma extraordinaria por
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convocatoria de la presidenta o presidente de la directiva o, por peticion de la mayoria de

Sus miembros.

Directorio

La directiva es el organismo administrativo de la Asociacién y estard compuesto por la
Presidenta o Presidente; Vicepresidenta o Vicepresidente; Secretaria 0 Secretario; Tesorera
0 Tesorero; Asesora o Asesor Juridico y, tres vocales principales con sus respectivos
suplentes. A falta del vocal principal, actuard el suplente. Las resoluciones seran de
cumplimiento obligatorio para todos sus miembros y seran tomadas con los votos favorables
de la mayoria simple de los miembros concurrentes. Las abstenciones y los votos en blanco

no suman a la mayoria. La presidenta o presidente tendra voto dirimente.

Comisiones especiales

Las comisiones especiales existirAn de manera permanente o esporadica, las designara el
directorio con tres vocales que permaneceran un afio en sus funciones, pudiendo ser
reelegidos por una sola ocasion mas y destituidos en cualquier tiempo. Las comisiones
especiales permanentes desempefiaran las funciones establecidas en el reglamento
interno. Las comisiones ocasionales, cumpliran las funciones que el directorio de la
Asociacion de Personal Administrativo y de Servicios de la Universidad Técnica Particular

de Loja les encomiende.
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FIGURA No.7

Organigrama estructural de la Asociacién de Personal Administrativo y de Servicios

de la Universidad Técnica Particular de Loja

Fuente: Manual de Asociacién de Personal Administrativo y de Servicios de la Universidad Técnica Particular de Loja.
Elaboracion: Ivan Gonzalo Rojas B.
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Equipo Administrativo

PRESIDENTE
VICEPRESIDENTE

ASESOR JURIDICO
SECRETARIA

TESORERA

PRIMER VOCAL PRINCIPAL
SEGUNDO VOCAL PRINCIPAL
TERCER VOCAL PRINCIPAL
PRIMER VOCAL SUPLENTE
SEGUNDO VOCAL SUPLENTE

TERCER VOCAL SUPLENTE

45. Sus servicios

La Caja de Ahorros de la Asociacion de Personal Administrativo y de Servicios de la

Universidad Técnica Particular de Loja brinda los servicios de:

. Ahorros

Ahorro de caja

Ahorro voluntario

Incremento de ahorro

Retiro de ahorro
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. Créditos

Crédito de caja de ahorros

Crédito ahorro voluntario

Crédito emergente

° Otros

Servicios Sociales

e Farmacia

¢ Atencion Oftalmoldgica

e Servicios adicionales

4.6. Sus clientes

En la actualidad la Caja de Ahorros de la Asociacion de Personal Administrativo y de
Servicios de la Universidad Técnica Particular de Loja tiene una buena aceptaciéon cuenta
con 370 socios y cada dia crece por empuje de su equipo de trabajo eficientemente

realizado y muy profesional.

Con gran satisfaccion brinda sus servicios a los funcionarios administrativos de la
comunidad universitaria utepelina, la Caja de Ahorros de la Asociacion de Personal
Administrativo de la Universidad Técnica Particular de Loja fue creada con la finalidad de
gue los socios, que deseen realizar actividades financieras como ahorros, préstamos, etc.,
lo hagan mediante esta organizacion y con el pasar del tiempo se ha consolidado como una

entidad confiable, respaldada por la Universidad Técnica Particular de Loja.
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CAPITULO V

LA GESTION DE LOS PROCESOS
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5.1. Identificacién y secuencia de los procesos

Para poder realizar la identificacion y secuencia de los procesos, en primer lugar se
procedié a revisar informacion que permitio tener mas claro este aspecto y que permita a
identificar cuéles son los procesos claves que se gestionan en la Caja de Ahorros de la
Asociacion de Personal Administrativo de la Universidad Técnica Particular de Loja.

Segun la guia, una gestién basa en procesos de (Beltran et al. 2011), el primer paso para
adoptar un enfoque basado en procesos es precisamente reflexionar sobre cuales son los
procesos que deben configurar el sistema, es decir, qué procesos deben aparecer en la

estructura de procesos del sistema, que en este caso seria el financiero.

Igualmente sefiala que es preciso recordar que los procesos ya existen dentro de una
organizacion, de forma que el esfuerzo se deberia centrar en identificarlos y formalizar de
manera adecuada. Habria que preparar, por tanto, cudles de los procesos son los
suficientemente significativos como para que deban formar parte de la estructura de

procesos.

Tomando en cuenta estas recomendaciones se empez6 a identificar los procesos mas
significativos e influyentes que se manejan dentro de esta organizacion, tomando en cuenta
la influencia en la satisfaccion del cliente, los efectos en la calidad del servicio, la influencia
en factores claves de éxito, la influencia en la mision y estrategia y el cumplimiento de

requisitos legales y reglamentarios.

En la entrevista personal que se mantuvo con la presidenta de Asociacion de Personal
Administrativo y de Servicios de la Universidad Técnica Particular de Loja proporcioné la
informacion necesaria para el desarrollo de esta investigacion y asi poder identificar los
procesos que no se estd trabajando correctamente y que generan la insatisfaccion en el
servicio a los socios. De igual manera se conversé con la sefiora secretaria-contadora con
la cual se obtuvo mayor informacién acerca de los principales procesos que se llevan a

cabo en esta agremiacion.

Con estas entrevistas y explicaciones detalladas de los procesos claves u operativos que se

desarrollan en la asociacion se identificaron entre los mas importantes a los siguientes:

e Ingreso nuevo socio
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e Ahorro de caja

¢ Incremento de ahorros

e Retiro de ahorros

e Crédito de caja de ahorros

e Crédito emergente

La Caja de Ahorros de la Asociacion de Personal Administrativo y de Servicios de la

Universidad Técnica Particular de Loja, no tiene establecido un mapa de procesos; sin

embargo con la informacion recolectada en las entrevistas realizadas con las autoridades y

demds personal, se procedid a realizar el siguiente mapa de procesos clave u operativos

gue fueron objeto de estudio del presente trabajo investigativo.

FIGURA No.8

Mapa de Procesos

PROGRAMACION OPERATIVA

PROCESOS ESTRATEGICOS

CALIDAD DE SUS SERVICIOS ]

ANUAL
| PROCESOS OPERATIVOS
I CREDITO | | capTaciones| |INVERSIONES

COBRANZAS

Necesidades
SOCIO/CLIEN
TE

I SERVISCIOS ADICIONALES I

¢

| PROCESOS DE APOYO

GESTION
ADMINISTRATIVA

SISTEMAS

CONTROL Y
SEGUIMIENTO

Satiafacci
6n SOCIO

Fuente: Caja de Ahorros de Asociacion de Personal Administrativo y de Servicios de la Universidad Técnica Particular de Loja.

Elaboracion: Ivan Gonzalo Rojas B.

Para disefiar la propuesta del mapa de procesos partiremos de los

existentes, para

contrastar lo actual con la propuesta, es decir la interrelacion que existe entre las secciones

gue conforman la Caja de Ahorros de la Asociacion de Personal Administrativo y de

Servicios de la Universidad Técnica Particular de Loja y su relacion con sus clientes.
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El mapa de procesos que se muestra en la figura 8, se puede ver la oferta de los productos
y servicios de ahorro y crédito de la Caja de Ahorros de la Asociacion de Personal
Administrativo y de Servicios de la Universidad Técnica Particular de Loja se requiere de
dos procesos estratégicos: calidad de los servicios y programacion operativa anual; cinco
procesos operativos: captaciones, crédito, inversiones, cobranzas y servicios adicionales;
ademds de tres procesos de apoyo como son: gestion administrativa, contabilidad-sistemas
y control y, seguimiento, todos estos procesos estan alineados a los objetivos de la Caja de
Ahorros de la Asociacién de Personal Administrativo y de Servicios de la Universidad
Técnica Particular de Loja.

FIGURA No.9

Secuencia de procesos

Productos Revisi6 . .
Financieros dOCumenteei\éil(?L(/)rr;quisitos Validacion
ENTRADAS PROCESOS SALIDAS

Fuente: Guia para una gestion basada en procesos
Elaboracion: Ivan Gonzalo Rojas B.

Este proceso fue tomado en cuenta desde el momento que el socio solicita el requerimiento
por cualquier producto financiero, hasta que por ultimo concreta mediante la aprobacién del

mismo.
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5.2. Descripcion de los procesos

TABLA No. 10

Procesos Actuales

MACRO PROCESOS

SUBPROCESOS

A. CAPTACIONES

A.1. Nuevo socio

A.2. Ahorro de caja

A.3. Retiro de ahorros

B. creébpitos

PROCESOS ACTUALES

B.1. Crédito de caja de ahorros

B.2. Crédito emergente

C. CcOBRANZAS

C.1. Recuperacion de cartera

Fuente: Caja de Ahorros de Asociacion de Personal Administrativo y de Servicios de la Universidad Técnica Particular de Loja.

Elaboracion: Ivan Gonzalo Rojas B.
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5.2.1. Nuevo socio

CAJA DE AHORROS DE ASOCIACION DE
PERSONAL ADMINISTRATIVO Y DE SERVICIO DE
LA UNIVERSIDAD TECNICA PARTICULAR DE LOJA

RESPONSABLE
Atencidn al cliente
Presidente
Secretaria-contadora

/|PROCESO: CAPTACIONES

SUBPROCESO: NUEVO SOCIO

OBJETIVO: Dar a conocer a los interesados en
pertenecer a la Caja de Ahorros de la Asociacion de
Personal Administrativo y de Servicios de la Universidad
Técnica Particular de Loja los requerimientos a seguir y
documentos a presentar al Directorio para que sea
aceptada su peticion

DOCUMENTACION:

Requisitos y
documentacion
autorizados

ENTRADA

PROCESO

SALIDA

Informacion y
requerimiento del
S0Cio

Acceso a nuevo socio a informaciéon de los productos
ofrecidos por la Caja de Ahorros

Incremento de socios,
incremento de capital

RECURSOS

HUMANOS Fisicos TECNICOS
Secretaria-
contadora y[Equipos de computacion, equipos de oficina, [ Sistema informatico
persona reglamentacién mas documentos financiero
interesado
INDICADORES CONTROL REGISTROS
Numero de -

. . o Peticiones para
peticiones de | Cumplimiento de reglamentos, estatutos para evaluacioény | .
! A ingreso de nuevo
ingreso de nuevo | autorizacion Socio
SOCio

NORMATIVA

ALCANCE

Cumplir con todos los requerimientos que aplica
la Caja de Ahorros de la Asociacién de Personal
Administrativo y de Servicios de la Universidad
Técnica Particular de Loja

Oficina Operativa en el campus universitario
barrio San Cayetano Alto de la ciudad de Loja

Fuente: Caja de Ahorros de la Asociacion de Personal Administrativo y de Servicios de la Universidad Técnica Particular de Loja.

Elaboracion: Ivan Gonzalo Rojas B.
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Descripcion

° Aspirante solicita informacién para poder ser nuevo socio.
° La secretaria contadora proporciona la informacion adecuada a la persona interesada
en ser socio de la Caja de Ahorros.
° El aspirante decide y tramita su afiliacion mediante la secretaria- contadora de la Caja
de Ahorros de Asociacion portando la siguiente documentacion:
o Oficio dirigido al presidente/a de la Caja de Ahorros pidiendo ingresar al
gremio.
o Certificado de trabajo que indique su relacién de dependencia, otorgado por
la Direccion General de Recursos Humanos y Desarrollo Personal de la
Universidad Técnica Particular de Loja.
o Autorizacién del interesado para descuento de su rol de pagos de las
aportaciones mensuales de Caja de Ahorros.
o La secretaria-contadora verifica la documentacion en caso de no completa.
° Si no cumple, se devuelve los documentos a la persona interesada en ser nuevo socio
y finaliza el proceso.
° Si cumple, el directorio lo aprueba y firma el ingreso como nuevo socio.
° La secretaria-contadora solicita al aspirante que llene un formulario de registro de
nuevo socio, le asigna un cédigo e ingresa la informacién a la base de datos de la
Caja de Ahorros de Asociacion.
o El aspirante llena formulario de registro de nuevo socio.
o El aspirante (socio), realiza un deposito por Unica vez, estos valores corresponden a
su aportacion, gastos administrativos y otros.
° Una vez realizado el depdsito, la secretaria contadora, registra y almacena la
informacion.
. La secretaria-contadora recibe comprobante de depdsito y/o descuento de rol de
pagos este monto es valor Unico, verifica monto establecido.
. La secretaria-contadora realiza informe respectivo de ingreso de nuevo socio.
. El nuevo socio queda satisfecho.

° Fin del proceso.
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Flujograma

CAPTACIONES

NUEVO SOCIO
Socio Secretaria/contadora Directorio Secretaria
Solicita Informa de
informacién nuevo > beneficios,
socio requisitos, etc
Decide

Entrega requisitos
L

Devolucién de .
—  documentos Cumplg con > (RIS Y
si requisitos No aprobacion
\/—\
Llena formulario Solicita llenar
de ingreso a formulario de
nuevo socio ingreso nuevo
\_{'\ socio
L Ingresa
Deposito Unico .de informacion a
monto establecido base de datos

Recibe
comprobante de
deposito de valor

anico

v

Verifica
monto
depositado

Realiza informe

respectivo

satisfaccion




5.2.2. Depdsito de ahorro

CAJA DE AHORROS DE ASOCIACION DE
PERSONAL ADMINISTRATIVO Y DE SERVICIO DE
LA UNIVERSIDAD TECNICA PARTICULAR DE LOJA

RESPONSABLE
Atencion  al
Presidente
Secretaria-contadora

cliente

PROCESO: CAPTACIONES

DOCUMENTACION:

SUBPROCESO: DEPOSITO DE AHORROS

Caja de Ahorros de

OBJETIVO: Obtener capital mediante los depdsitos por
ahorros de los socios a su cuenta, esto permitira a la
la Asociacion de Personal
Administrativo y de Servicios de la Universidad Técnica
Particular de Loja. Contar con recursos para invertir en
las diferentes transacciones que se realiza.

Requisitos y
documentacion
autorizados

Promocionar los productos

ENTRADA PROCESO SALIDA
Promover los
produc_:tos Establecer metas
financieros y Planes de ahorros y

beneficios como - D : atractivos
: .| EI cumplimiento de las obligaciones de los socios
la tasa de interés
mas baja
RECURSOS
HUMANOS FiSICOS TECNICOS

Socio ’S[e)(lzrri?;?ir;? Equipos de computacion, equipos de oficina, |Sistema informatico
y reglamentacion, formularios y mas documentos financiero
contadora
INDICADORES CONTROL REGISTROS
gum,efto de Comprobantes de

epositos Validacion y aprobacion depdsito, descuento
verificados y a rol
registrados

NORMATIVA ALCANCE

Cumplir con todos los requerimientos que aplica
la Caja de Ahorros de la Asociacion de Personal
Administrativo y de Servicios de la Universidad
Técnica Particular de Loja

Depésitos de ahorros de los socios segun lo
dispuesto en el Estatuto y reglamento que rige a
la Caja de Ahorros de la Asociacion de Personal
Administrativo y de Servicios de la Universidad
Técnica Particular de Loja

Fuente: Caja de Ahorros de la Asociacion de Personal Administrativo y de Servicios de la Universidad Técnica Particular de Loja.

Elaboracion: Ivan Gonzalo Rojas B.
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Descripcion

El socio solicita informacion de su estado financiero.

La secretaria-contadora informa de beneficios, requisitos y formas de depdsitos

(autorizacién para descuento a rol y depésito a la cuenta de Caja de Ahorros).

Autorizacion con descuento a rol.

La secretaria-contadora envia archivo con la ndémina de los socios al

O
Departamento Financiero (Tesoreria) de la Universidad Técnica Particular de
Loja

o Tesoreria Universidad Técnica Particular de Loja realiza descuento del rol de
pagos de los funcionarios socios de la Caja de Ahorros de la Asociacion de
Personal Administrativo y de Servicios de la Universidad Técnica Particular
de Loja.

o Tesoreria envia archivo de ndémina de que se le realizé el descuento.

o Trasferencia de Universidad Técnica Particular de Loja a la cuenta de Caja
de Ahorros.

o La secretaria-contadora alimenta base de datos con los valores
correspondientes por cada socio luego realiza la convalidacion de
informacidn enviada por Tesoreria Universidad Técnica Particular de Loja.

o Correccion de base de datos cuando no aplicé el descuento (porque no le
alcanzo el sueldo para descuento a rol), se procede a retenerle de su total de
ahorro.

o Alimentacion de base para incremento o disminucién de ahorros, segun sea
el caso.

o Deposito a la cuenta de Caja de Ahorros

o Socio realiza el depésito en el Banco de Loja a la cuenta de Caja de Ahorros.

o Socio presenta comprobante de depésito a la secretaria-contadora.

o Secretaria-contadora registra y archiva comprobante.

o Secretaria-contadora alimenta base de datos.

o Satisfaccién del socio/cliente.

o Fin del proceso.
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Flujograma

DEPOSITO DE AHORROS

CAPTACIONES

Socio Secretaria/contadora Secretaria
Informa de
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Llena formulario
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informacion Ingresa
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Actualiza base de datos
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5.2.3. Retiro de ahorro

CAJA DE AHORROS DE ASOCIACION DE
PERSONAL ADMINISTRATIVO Y DE SERVICIO DE
LA UNIVERSIDAD TECNICA PARTICULAR DE LOJA

RESPONSABLE

Presidente
Tesorera

Secretaria-contadora

/| PROCESO: CAPTACIONES

DOCUMENTACION:

SUBPROCESO: RETIRO DE AHORROS

el sistema informéatico

OBJETIVO: Custodiar de que los retiros efectuados por
los socios sean los correspondientes con verificacién en

Documentacion y
formulario autorizado

ENTRADA PROCESO SALIDA

iect)i(;g)r procedzui Llena formulario en todos sus campos, para verificacién | Emision de orden de
en el sistema informético pago
ahorros
RECURSOS

HUMANOS FisIcOs TECNICOS
Socio ,
$;ii'?:rgte’ Equipos de computacion, equipos de oficina, |Sistema informatico
S : y reglamentacion, formularios y mas documentos financiero

ecretaria-

contadora
INDICADORES CONTROL REGISTROS
Numero de
formularios y o .
Grdenes de pago Validacion y aprobacion Orden de pago
registrados

ALCANCE

NORMATIVA
Cumplir con todos lo dispuesto por la Caja de
Ahorros de la Asociacion de Personal

Administrativo y de Servicios de la Universidad
Técnica Particular de Loja.

Depésitos de ahorros de los socios segun lo
dispuesto en el Estatuto y reglamento que rige a
la Caja de Ahorros de la Asociacién de Personal
Administrativo y de Servicios de la Universidad
Técnica Particular de Loja.

Fuente: Caja de Ahorros de la Asociacion de Personal Administrativo y de Servicios de la Universidad Técnica Particular de Loja.

Elaboracion: Ivan Gonzalo Rojas B.
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Descripcion

° El socio hace la consulta a la secretaria contadora sobre el valor que tiene ahorrado
y cuanto puede retirar y toma la decision.

. Secretaria-contadora verifica en base de datos si tiene préstamo de acuerdo a
politicas internas de Caja de Ahorros.

o Socio llena formulario estableciendo el monto de retiro de ahorros.

o Secretaria-contadora constata si el socio solicitante cuenta con encaje de préstamo
se puede retirar la diferencia si no tiene encaje no puede retirar y se comunica al
socio.

° Secretaria-contadora revisa y confirma en base de datos los requisitos para retiro,

entrega formulario para autorizaciéon y firma del Tesorero y Presidente de

Asociacion.

° Presidente y Tesorero, autorizan y firman formulario de autorizacién de retiro de
ahorros.

o Secretaria-contadora procesa informacion emite una orden de pago a nombre del

socio con el valor aprobado.

. Secretaria-Contadora alimenta base de datos con los egresos realizados.
° Entrega de estado de cuenta del socio solicitante.

° Socio recibe estado de cuenta y orden de pago.

° Socio verifica monto en orden de pago antes de salir de la oficina.

o Satisfaccion socio.

. Fin del proceso.
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Flujograma

RETIRO DE AHORROS

CAPTACIONES

Socio
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v
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A
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firma de respaldo
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5.2.4. Microcréditos o emergentes

CAJA DE AHORROS DE ASOCIACION DE
PERSONAL ADMINISTRATIVO Y DE SERVICIO DE
LA UNIVERSIDAD TECNICA PARTICULAR DE
LOJA

RESPONSABLE

Presidente
Tesorera
Secretaria-contadora

/|PROCESO: CREDITOS

SUBPROCESO: MICROCREDITOS O EMERGENTES

OBJETIVO: Cumplir con las necesidades vy
requerimientos de los socios, con el mejoramiento de
sus condiciones de vida, administrando los recursos de
la Caja de Ahorros con eficiencia, liquidez, solidez y
rotacion de cartera basdndonos en los pardmetros
legales.

DOCUMENTACION:

Documentacion y
formulario autorizado

ENTRADA PROCESO SALIDA
Llena formulario en todos sus campos, para|Emisién de orden de
Producto como | verificacion en el sistema informatico, aprobacion y|pago, seguimiento de
créditos ofertados | otorgamiento del microcrédito o emergente. microcrédito
RECURSOS

HUMANOS FiSICOS TECNICOS
Socio  ahorrista,
Presidente, Equipos d(_a' computacion,  equipos de oflcmg, Sistema informatico
Tesorera y | reglamentacién, formularios (firma de garante) y mas financiero
Secretaria- documentos
contadora
INDICADORES CONTROL REGISTROS

Cumplimiento de
metas

Numero de
formularios y
6rdenes de pago
registrados

Validacién y aprobacion y seguimiento

Formulario de crédito
Tabla de amortizaciéon
Liguidacién de crédito
Orden de pago

NORMATIVA

ALCANCE

Los integrantes proceden en base a estatutos y
reglamentos de la organizacion.

El Presidente vy

proceso realizan analisis de los formularios de
crédito, verifican las garantias requeridas para
preservar los intereses de las socias y socios de
la organizacion, de lo contrario podra rechazarla

Tesorera encargados de

Emergencia , voluntad de pago y refinanciamiento

Fuente: Caja de Ahorros de la Asociacion de Personal Administrativo y de Servicios de la Universidad Técnica Particular de Loja.

Elaboracion: Ivan Gonzalo Rojas B.

71




Descripcion

o El socio solicita informacion sobre valor del crédito emergente que puede
acceder.

o Secretaria-contadora verifica en base de datos

o El socio presenta documentacion y llena el formulario de solicitud de

préstamo, el mismo que se requiere que este firmado por el deudor como de
un garante, quien debe ser socio de la Caja de Ahorros de la Asociacion.

o El formulario debe ser revisado, autorizado y firmado por la Tesoreria y
Presidencia de la Asociacion.

o Secretaria-contadora entrega al socio tabla de amortizacion del préstamo.

o Secretaria-contadora emite una orden de pago a nombre del socio con el
valor aprobado.

o Secretaria-contadora alimenta base de datos.

o Secretaria-contadora elabora y envia informe para descuento a rol de
prestamista a Tesoreria Universidad Técnica Particular de Loja.

o Tesoreria Universidad Técnica Particular de Loja emite informe descuento a
rol (personal que no le alcanza el sueldo)

o Secretaria-contadora realiza convalidacion de informacion emitida por

Tesoreria Universidad Técnica Particular de Loja.

. Secretaria-contadora alimenta base de datos.
. Socio satisfecho.
o Fin del proceso.
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Flujograma

MICROCREDITOS O CREDITOS EMERGENTES

CREDITOS

Socio

Secretaria/contadora Secretaria/contadora Presidente/Tesorera Secretaria/contadora
Solicita | Expone il i
informacion 7 tipos de crédito l

Llena formulario

Expone monto
autorizado, taza de

con monto a retirar

Llenay presenta

interés, plazo y
cumplimiento de
requisitos

Firma descuento y
acepta terminos

~

Retira y revisa orden
de pago

v

solir_:ituq y Recepta solicitud y
formulario (firma de —l requisitos
garante) > ia deudor/
garante

Documentos de
emergencia o
calamidad

v

Comprueba
documentos,
capacidad de pago,
emergencia, riesgos
de deudor/garante

|

Elabora informe
para analisis del

presidente/tesorero

Procesa informacién
Ingresa a base de

Revisa monto maximo
emergencia y analiza
solicitud y formularios

v

datos

A

Firma de formularios con
respaldo de garante,
documentos

Aprueban Tesorera y
Presidente

Procesa informacién
Ingresa a base de

datos, orden de pago
emitida al socio

Satisfaccion del
cliente
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5.2.5. Créditos de caja de ahorros

CAJA DE AHORROS DE ASOCIACION DE
PERSONAL ADMINISTRATIVO Y DE SERVICIO DE
LA UNIVERSIDAD TECNICA PARTICULAR DE
LOJA

RESPONSABLE

Presidente
Tesorera
Secretaria-contadora

PROCESO: CREDITOS

SUBPROCESO: CREDITOS DE CAJA DE AHORROS

OBJETIVO: Cumplir con las necesidades vy
requerimientos de los socios, con el mejoramiento de
sus condiciones de vida, administrando los recursos de
la Caja de Ahorros con eficiencia, liquidez, solidez y
rotacion de cartera basdndonos en los pardmetros
legales.

DOCUMENTACION:

Documentacion y
formulario autorizado

ENTRADA PROCESO SALIDA
Llena formulario en todos sus campos, para|Emisién de orden de
Producto como | verificacion en el sistema informatico, aprobacion y|pago, seguimiento de
créditos ofertados | otorgamiento del crédito crédito
RECURSOS

HUMANOS FiSICOS TECNICOS
Socio  ahorrista,
Presidente, Equipos d(_a' computacion,  equipos de oflcmg, Sistema informatico
Tesorera y | reglamentacién, formularios (firma de garante) y mas financiero
Secretaria- documentos
contadora
INDICADORES CONTROL REGISTROS

Cumplimiento de
metas

Numero de
formularios y
6rdenes de pago
registrados

Validacién y aprobacion y seguimiento

Formulario de crédito
Tabla de amortizaciéon
Liguidacién de crédito
Orden de pago

NORMATIVA

ALCANCE

Los integrantes proceden en base a estatutos y
reglamentos de la organizacion.

El presidente y Tesorera encargados de proceso
realizan andlisis de los formularios de crédito,
verifican las garantias requeridas para preservar
los intereses de las socias y socios de la
organizacion, de lo contrario podra rechazarla

Capacidad , voluntad de pago y refinanciamiento

Fuente: Caja de Ahorros de la Asociacion de Personal Administrativo y de Servicios de la Universidad Técnica Particular de Loja.

Elaboracion: Ivan Gonzalo Rojas B.
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Descripcion

o El socio consulta a secretaria-contadora el valor del crédito que puede
acceder.
. La secretaria-contadora verifica en base de datos si el socio cuenta con los

ahorros suficientes y se le pueda autorizar el préstamo.

o Si el socio no cuenta con las cuotas suficientes de ahorro para realizar el
préstamo segun politica interna, este debe realizar un encaje de acuerdo al
monto solicitado.

o Secretaria-contadora revisa tiempo de aportacion del socio y comunica el
monto Yy los requisitos mediante correo electronico, teléfono o personalmente
por parte de la secretaria-contadora.

o Socio no cumple con requisitos ni capacidad de pago se devuelve los
documentos vy finaliza el proceso.

o El socio llena el formulario de solicitud de préstamo, el mismo que requiere la
firma del deudor como un garante, quien debe ser socio de la Caja de
Ahorros de la Asociacion.

o El formulario debe ser revisado, autorizado y firmado por la Tesorera y

Presidenta de la Caja de Ahorros de la Asociacion.

o La secretaria-contadora entrega al socio la tabla de amortizacion del
préstamo.

o Secretaria-contadora alimenta base de datos.

o Secretaria-contadora elabora y envia informe para descuento a rol del

prestamista a Tesoreria Universidad Técnica Particular de Loja.

o Tesoreria Universidad Técnica Particular de Loja emite informe descuento a
rol (personal que no le alcanza el sueldo).

o Secretaria-contadora realiza convalidacion de informacién emitida por

Tesoreria Universidad Técnica Particular de Loja.

° Secretaria-contadora alimenta base de datos.
° Satisfaccion del socio.
o Fin del proceso.
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Flujograma
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5.2.6. Cobranzas

CAJA DE AHORROS DE ASOCIACION DE
PERSONAL ADMINISTRATIVO Y DE SERVICIO DE
LA UNIVERSIDAD TECNICA PARTICULAR DE LOJA

RESPONSABLE

Presidente
Tesoreria
Secretaria-contadora

PROCESO: COBRANZAS

SUBPROCESO: RECUPERACION DE CARTERA

OBJETIVO: Gestionar el cobro con el debido
seguimiento de los socios morosos de la Caja de
Ahorros de la Asociacion de Personal Administrativo y
de Servicios de la Universidad Técnica Particular de
Loja mediante la aplicacion del estatuto y reglamento
de la misma

DOCUMENTACION:

Descuento a rol
Comprobantes
depdsitos
Reporte deudores

de

ENTRADA

PROCESO

SALIDA

Deudas vencidas
Capacidad de
pago socio

Informe validado de deudas no canceladas para cobro y
entrega de notificaciones al socio moroso y garante

Recuperacion de
cartera, descuento a
rol

RECURSOS

HUMANOS

FisICOS

TECNICOS

Socio , Directorio
y Secretaria-
contadora

Equipos de computaciéon, equipos de
reglamentacion, formularios y mas documentos

oficina,

Sistema informéatico

financiero

INDICADORES

CONTROL

REGISTROS

Monto total de
cartera

Monto de cartera
recuperada

Validacién, aprobacion y cobranza

Notificaciones al

SOCIi0O mOoroso

NORMATIVA

ALCANCE

Las socias y socios proceden en base a estatutos
y reglamentos de la organizacién

De 1 a 15 dias mora
Del6 a 30 dias mora
De 31 a 60 dias mora

proceso juridico

La deuda contiene las siguientes acciones:

De 60 dias en adelante cobro y posterior

Fuente: Caja de Ahorros de la Asociacion de Personal Administrativo y de Servicios de la Universidad Técnica Particular de Loja.

Elaboracién: Ivan Gonzalo Rojas B.
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Descripcion

No existia la descripcién del proceso de cobranzas, por lo cual, junto con la secretaria-
contadora, se levanto los procedimientos la Caja de Ahorros de la Asociacion de Personal
Administrativo y de Servicios de la Universidad Técnica Particular de Loja, ponga en
practica al momento de realizar el cobro de deudas vencidas que como objetivo principal es

la recuperacion de cartera.

° Secretaria-contadora revisa el estado actual y tiempos de deudas vencidas por los
SOocios.
o Secretaria-contadora emite informe con reportes de deudas vencidas para iniciar el

cobro respectivo.

. Secretaria-contadora realiza recordatorio mediante llamadas telefonicas y mensaje
de texto a los socios detallando el valor y plazo de pago.

. Si el socio cumple con el pago, lo puede hacer mediante depésito a la cuenta de la
Caja de Ahorros de la Asociacion de Personal Administrativo y de Servicios de la
Universidad Técnica Particular de Loja, si no cumple con el pago se procedera a
notificarlo.

° Secretaria-contadora realiza e imprime notificaciones para posteriormente
entregarlas a los socios deudores personalmente.

° Secretaria-contadora entrega formularios con firma de garantes para su analisis y
firma de notificacion.

o Presidente recibe informe del estado de la cartera vencida, autoriza y firma
notificaciones para su respectiva entrega.

o Socio recibe notificacion que detalla clausulas legales del incumplimiento.

. Si el socio decide realizar el pago, debe hacerlo mediante depésito a la cuenta de la
Caja de Ahorros de la Asociacion de Personal Administrativo y de Servicios de la
Universidad Técnica Particular de Loja.

. Secretaria-contadora registra en la base de datos y sistema informético el

comprobante de deposito.

. Si el socio no cumple con el pago se sometera a tramites judiciales.
o Secretaria-contadora revisa valores recaudados.
. Presidente entrega formularios con firma de garantes a la secretaria-contadora para

archivo y custodia.
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Flujograma
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5.3. Seguimiento y medicion de los procesos.

Con la finalidad de dar cumplimiento al seguimiento y medicion de procesos que se llevan a
cabo en la Caja de la Ahorros de la Asociacion de Personal Administrativo y de Servicios de
la Universidad Técnica Particular de Loja; se procedié a realizar la recoleccién de la
informacion requerida en la secretaria, que es el estamento donde se encontré las

evidencias.

De las pruebas alcanzadas en cada uno de los procesos se obtendr4d mas adelante las
conclusiones asi como también las recomendaciones basandonos en los aspectos
negativos para fortalecerlos con el fin de conocer los resultados que se estan obteniendo y

si estos resultados cubren los objetivos pronosticados.

El seguimiento y la medicidon establecen, por lo tanto, la base para saber qué se esta
obteniendo, en qué extension se cumplen los resultados deseados y por dénde se deben

orientar las mejoras.

En este sentido, los indicadores permiten establecer, en el marco de un proceso (0 de un
conjunto de procesos), qué es necesario medir para conocer la capacidad y la eficacia del

mismo, todo ello alineado con su misién u objeto, como no podria ser de otra manera.

Dado que la finalidad de los indicadores es conocer la capacidad y eficacia asociadas a un

proceso, es importante en este punto introducir estos conceptos.

Capacidad. Aptitud de una organizacioén, sistema o proceso para realizar un producto que

cumple los requisitos para ese producto.

Eficacia. Extension en la que se realizan las actividades planificadas y se alcanzan los

resultados planificados.

Eficiencia. Relacién entre el resultado alcanzado y los recursos utilizados 1ISO 9000,
(2000)
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5.4. Indicadores de gestidn

Es muy importante la evaluacion del desempefio de los procesos de manera continua para

poder medir la eficacia y eficiencia, los resultados satisfactorios dentro de la Caja de

Ahorros de la Asociaciéon de Personal Administrativo y de Servicios de la Universidad

Técnica Particular de Loja, para tal efecto los indicadores de gestion escogidos para la

evaluacién del desempefio de los procesos son los siguientes:

TABLA No. 11

Indicadores de gestion de procesos estratégicos o gerenciales

Proceso

Indicador

Férmula

Elaboracion de politicas y

normativas para una buena gestion

Efectividad de la promocion vy

difusién de las normativas

Namero de reuniones de
socializacion realizadas / Numero

total de normas

Administracion general de riesgos

Eficacia en la preparacion de planes
de contingencia

(Planes de contingencia ejecutados
/ Planes de contingencia

presentados) * 100

Fuente: Mejora Continua de los Procesos (Gestion, 2000).

Elaboracion: Ivan Gonzalo Rojas B.

TABLA No. 12

Indicadores de gestion de procesos operativos

Proceso

Indicador

Férmula

Captacion de recursos mediante la

promocion de productos

Ingreso de socios mensual

NUmero socios nuevos mensual /

NuUmero socios proyectados mensual

Nuevo socio

Incremento de socios a la Caja de
Ahorros de la Asociacion de
Personal Administrativo y de

Servicios Tesoreria Universidad

Técnica Particular de Loja, en

tiempo

NuUmero socios nuevos atendidos /

Numero Total de socios nuevos

Depdsito de Caja de Ahorros

Informe de Tesoreria Universidad
Técnica Particular de Loja mas

comprobantes de depdsitos

Nimero de Depdsitos mas informe

Tesoreria Universidad Técnica

Particular de Loja.

Fuente: Mejora Continua de los Procesos (Gestion, 2000).

Elaboracion: Ivan Gonzalo Rojas B.
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TABLA No. 13

Indicadores de gestion de procesos de apoyo

Proceso Indicador Férmula

Supervision y Control o B
planeadas actividades planificadas) * 100

Cumplimiento de actividades | (NUmero actividades ejecutadas / Nimero

Numero 6rdenes de pago / Numero Total

Pagos efectuados % de errores en 6rdenes de pago i
ordenes de pago elaboradas
Desarrollo y mantenimiento de ) o (Nomero  soluciones / Numero de
o Nivel de cumplimiento o
aplicaciones requerimientos) * 100

Fuente: Mejora Continua de los Procesos (Gestién, 2000).
Elaboracién: Ivan Gonzalo Rojas B.

5.5. Mejora de los procesos

Para la Caja de Ahorros de la Asociacion de Personal Administrativo y de Servicios de la
Universidad Técnica Particular de Loja; se debera tomar en cuenta que nuestros principales
clientes son el personal administrativo de la mencionada institucion de educacion superior,
para ello es necesario definir los procesos en que se involucre a todos con la finalidad de
mejorar las actividades que deben efectuar en el dia a dia y que son fundamentales para el

logro de los objetivos.

Hay que destacar que de acuerdo a los objetivos a corto y mediano plazo que se ha
planteado la Caja de Ahorros de la Asociacion de Personal Administrativo y de Servicios de
la Universidad Técnica Particular de Loja es ser una organizacién confiable y que de

credibilidad a todos sus clientes (socias y socios), por lo tanto su plan de mejora sera:

. Velar por el cumplimiento de las normas, politicas y reglamento que conserva la
organizacion para que la calidad de sus servicios sean eficientes en funcién del bien
y crecimiento de esta Caja de Ahorros.

. Aplicar las estrategias para ofrecer nuevos productos y servicios.

Realizar el seguimiento y vigilancia con la finalidad de que se pueda evaluar cada uno de

los procesos de la Caja de Ahorros de la Asociacion de Personal Administrativo y de
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Servicios de la Universidad Técnica Particular de Loja, sin dejar de considerar los resultados

obtenidos.

El plan de mejora tiene que ver con la estandarizacién de los procesos razon por la cual se
piensa ejecutar actividades de los procesos de modo semejante, con esta estandarizacion
se requiriera de un documento en la cual la Presidenta y los involucrados confirmen el
funcionamiento de cada uno de estos procesos, su ejecucion y funcionabilidad.
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CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES
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CONCLUSIONES

De las evidencias encontradas e instrumentos aplicados a las distintas instancias de la
organizacion, los mismos que se evidencié personalmente, se llegd a las siguientes

conclusiones:

e La Caja de Ahorros de la Asociacion de Personal Administrativo y de Servicios de la
Universidad Técnica Particular de Loja, es una organizacién que presta servicios
financieros a los funcionarios de la institucion de educacién superior avalada por el
Ministerio Inclusién Econdmica Social (MIES) a nivel local y nacional.

e La falta de procedimientos adecuados de atencion al cliente, respecto de politicas,
asi como reglamentos y tecnologia adecuada, establecen una falencia en el
funcionamiento y por lo tanto una deficiente prestacion de servicios a sus socios.

e Entre los inconvenientes que se pretende resolver estan: el tiempo exagerado de
respuesta por parte de la Caja de Ahorros hacia los clientes, procesos no
identificados ni documentados, no hay capacitacion continua, minima aplicacién de
estrategias, planes y politicas.

e No obstante, la Caja de Ahorros se mantiene como una entidad confiable ya que ha
crecido econdmicamente en 46,86 % en estos cinco ultimos afios.

e La Asociacion de Personal Administrativo y de Servicios de la Universidad Técnica
Particular de Loja y como consecuencia la Caja de Ahorros no cuenta con un plan
estratégico.

e Su personal brinda su trabajo con firme compromiso y lealtad de servir a sus socios
por el bien de la entidad y no se rige en procesos definidos y documentados.

e En cuanto al proceso de otorgamiento de crédito, no existe un andlisis previo a su

colocacion.
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RECOMENDACIONES

Se debe implantar la propuesta realizada tomando en cuenta el tratamiento de los
procesos, donde se exteriorizan las acciones a seguir, ademas del mejoramiento de
los mismos que contribuiran a incrementar la eficiencia de la Caja de Ahorros de la
Asociacién de Personal Administrativo y de Servicios de la Universidad Técnica
Particular de Loja.

Se debe comunicar sociabilizar a todos los involucrados como, Asamblea General de
Socios, Directorio, Secretaria-contadora y Clientes, en la aplicacion y explicacion de
los procesos reestructurados y mejorados.

Se recomienda a la Caja de Ahorros de la Asociacién de Personal Administrativo y de
Servicios de la Universidad Técnica Particular de Loja; aplicar en periodos
semestrales los indicadores en los procesos para mantener un control periédico de
eficiencia de la gestion.

Se recomienda al Directorio dar seguimiento a los procesos para alcanzar los
objetivos planteados.

Proporcionar capacitacion permanente en atencion al cliente, comunicacién
interpersonal a la persona que colabora en la organizacién ya que a través de la
misma mejorara la productividad. Ademas la fidelizacién con un adecuado manejo del
talento humano, mejora el convivir y las relaciones interpersonales.

Se recomienda crear comités internos dentro del directorio para aplicar las politicas

de préstamos.
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Anexo No 1

ASOCIACION DE PERSONAL ADMINISTRATIVO Y DE
SERVICIOS -UTPL-

Loja, 29 de octubre del 2014

COORDINACION DE LA MAESTRIA EN GERENCIA GESTION
EMPRESARIAL DE LA UNIVERSIDAD TECNICA PARTICULAR DE LOJA.
Ciudad.-

De mis consideraciones:

Mediante el presente me es grato dirigirme a usted, a la vez hago propicia la oportunidad para
desearle toda clase de éxitos en las funciones encomendadas a su persona y con la finalidad de
ser una entidad coparticipe del fomento y desarrollo educacional damos la apertura necesaria
para que el ingeniero Ivan Gonzalo Rojas Betancourt, pueda realizar su trabajo de
investigacion en esta organizacion.

Particular que me permito informar para los fines legales pertinentes

Me suscribo de usted, muy atentamente.

ACION DE PERSONAL
A MINISTRATIVO Y DE
SERVICIOS DE LA U.TPL.
. RUC: 1191749401001
| LOJA- ECUADOR

Dra. Sandra Ludefia Reyes )
PRESIDENTA DE ASOCIACION DE PERSONAL ADMINISTRATIVO Y DE
SERVICIOS DE LA UNIVERSIDAD TECNICA PARTICULAR DE LOJA
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Anexo No 2

e MINISTERIO DE INCLUSION
. ECONOMICA Y SOCIAL
_— DIRECCION DISTRITAL LOJA

W A 04

Acuerdo Nro, MIES-CZ-7-DD L-2013-0005-A
Loja, 14 de mayo de 2013

Rebén Dark Romin Aguirre
Director Distrite] Lo

CONSIDERANDO

QUE: de conformided con @ Amn. 66, numeral 13 de 1a Canstituckin de Repdblica s reconoce “El
derecho a asociarse y menifestarse en foema fibre v volursaria™,

QUE: ¢l Toalo XXX, Libea 1 del Coédige Civil vigense, faculta la concesion de pemsooalidad
juridica & Camporaciones ¥ Fumdacones, Como organizacionss de derecho privid.

QUE: & Decreto Ejecutivo No 3054 reformade medianie Decreto Ejecutivo No 982 de 25 de
marzo de 2008, contiene el Reglemenio par |o speotaciin de Essamuins, reformis v codificsciones,
liguidacsde y dsalucion, regisero de socios y directivas de las argamizaciomes prewvistas en el Codigo
Crwal y en lss Leyes Especiles, a5 como los requisitos par la constitecion de Corpoesciones y
Fusdacwses coo finnhidad Social y sin Fines de Lucro.

QUE: Medinte sormills inserta en of escrito, de fecks 24 de abml del 2013; mgresado en esta
Dircocide  Distntal  loja de b Coordinecién Zonal 7-MIES con  trimite  No
MIESCZT-DDL-2013-0083-EXT, de focha (3 de mayo de 2003, serilc por ¢l Presidente
Provissoral [vim Rojss Betancourt, de by “Asociacion de Personal Administrativo y de Servicios
de la Umiversidad Técnks Particular de Leojo”, con domicilio en lo casdad de Log, camtda y
peovinoa de Loja. sobcita la coastitucide de personalidad juridice. La verscidad < ks &xumentos
ngreados o5 de exclusiva respossabi®dad de hos peticionarios

QUE: El Estwtuto de b “Asochecion de Personal Admimistrativo v de Scrvicios de &
Universidad Téenkea Particalar de Loja™, fus discutsdo v sprofado en tres sesiones de Asambles
Geseral de socios, sealizadas los diss, 15, 22 y 29 de ensro del afo 2013,

QUE: &l Proceso de Asesoria Legal & In Direccion Distrital Loja de la Coordinacion Zoeal
T-MIES, mediante Memorande Nro, MIESCCZ.T.2013.2005.M, de focha 14 e maye de 2013,
ba eowtido INFORME FAVORABLE & ls peticidn de o coparioncicn selcs mencionada, siendo
documenis Tabilitantes del presente Acverdo bos expresadaos en dicho mforme.

En gjerciclo de fas facoltndes lepales wigmdag en el Acuedo Minisseris]l Noo 000066 dv 07 de
sposto de 2012,

ACUERDA:

ARTICULO UNO.- Aprober « Estatute y conceder Personeria Juriicn a o *Aseciacion de
Personul Administrative ¥ do Servicies de Ia Universidad Téenicn Particu bar de Loja”™, con
domicilic en la ciudad de Loja, cantdn v provincia de Loga, & misme que gueds de s siguicnte
meosra

wev.clsnungoliec -
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MINISTERIO DE INCLUSION

s e ECONOMICA Y SOCIAL

DIRECCION DISTRITAL LOJA

Acuerdo Nro. MIES-CZ-7-DDL-2013-0005-A
Loja, 14 de mayo de 2013

sindical o religioso.

SEPTIMA.- En caso de recibir recurscs piblicos, la Ascciacion se sometera a ka sepervision de la
Coeraloria Genernl del Estado.

OC‘IAVA.— L-Amcn-:wn-opoedc i sctividad inles, programes de vivienda,
e de ti e io pablico, I ivas en ge I u ceras peohibedas por la ley
omda&nn&ho:hsmm

DISPOSICION TRANSITORLA

La Digectiva definitiva serd designada por Ja pr A blea G } que se realice una vez
aprobado esse Estasuto por parte del 6rgano competente.

ARTICULO DOS.- Registrar en calidad de socios fundadores a kas ssguicnes personas:

Ne. NOMBRES CEDULA CIUDADANIA
tvin Goozalo Rajes B 1 LO2BST00
2 Sandea Elizabeths Ludefln Reyes 110358488
3 Irmaz Locia Guerrero Torres 1103149330
4 Graciela Elizabeth Ondéeez Hidslgo 1102372453
5 C Georgina Puchascels Hwacs 1103658571
6 Angel Edsardo Yaguwana 1101089045
7 Casiva ElRzabeth Jaramillo Loyoka 110341 2209
8  Buler Salvador Grands Lasso 1102935903
%  Yoisi Mireys Castillo Coaguirima 1103437382
10 Jeffersoe Rodrigo Lasso Acaro 1103681753
11 Mascsla Beatriz Castillo Vemn 1103137400
12 Jorge Luis Cucva Flores 1104243363
13 Janeth Patricia Gosgdlez Malla 0702939407
14 Ml Ross Romero Jame 1103989081
15 R Clogtario Cardova Cord 1103245120
16 Pablo Aksandee Villa Correa 1103471932
17 Disgo Vicente Herrera Galvia 1104074701
18 Roxéo ded Clsoe Uchuan Uchuan 1103053265
19 Janeth Silvana Valdivieso Sanchez 11035279259
20 Karfa Noricge Amijos 1102268329

ARTICULO ’l’ltls.- Disponer gue k. cegamizacion uoa vez adquirida la Perscoalidad Juridica,
s a la el .dehF *’ﬂdMymﬁsmhMImene‘uMummdplm&
15 dins. Igunimente gsio regis ¥ :
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Anexo No 3 Fotos de la Caja de Ahorros de la Asociaciéon de Personal Administrativo

y de Servicios de la Universidad Técnica Particular de Loja
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