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RESUMEN

El presente trabajo, es una propuesta de un modelo de gestion por procesos para la
Cooperativa de Ahorro y Crédito “Loja Internacional Ltda.”, con el fin de estandarizar,
mejorar y promover el progreso continuo en el marco y directrices de la del Objetivo No. 11
del plan del Buen Vivir. Asi como potencializar los recursos, obtener ventajas competitivas y
establecer una gestién 6ptima.

Se elabora una propuesta de gestién por procesos y un analisis de la situacién actual, para
detectar oportunidades y amenazas (externas) Yy las debilidades, fortalezas (internas), con
sus respectivos flujogramas.

La estructura operativa se presenta y se analiza a través de la metodologia del analisis la
matriz FODA, el mismo que representa y determina estrategias para el fortalecimiento de
cualidades y amenazas con el fin de determinar una vision global y medir, analizar y
proponer acciones de mejora en cada proceso. Ademas se desarrollan indicadores gestion
de acuerdo a las metas de la cooperativa a corto y largo plazo, a través estrategias, para

mejorar los procesos internos.

Palabras claves: gestion por procesos, mejora, promover, matriz FODA, Indicadores.



ABSTRACT

the present work, no. is a proposal for a model of management by processes for cooperative
credit "Loja international Ltda." in order to standardize, improve, and promote continuous
progress in the framework and guidelines of the order 11 plan of good living. As well as
enhance resources, gain competitive advantage and establish optimum management.
Prepares a proposal for process management and an analysis of the current situation, to
detect opportunities and threats (external) and the weaknesses, strengths (internal), with their
respective flow charts.

The operational structure is presented and analyzed through the methodology of analysis
SWOT matrix, which represents and determines strategies for strengthening qualities and
threats in order to determine an overall view and measure analyze and propose actions to
improve in each process. In addition developed indicators management according to the goals
of the cooperative in the short and long term, through strategies, to improve internal

processes.

Key words: process management, improve, promote, matrix SWOT, indicators.



INTRODUCCION

El disefio de un modelo de gestidon por procesos en la Cooperativa de Ahorro y Crédito
(COAC) “Loja Internacional” Ltda., tiene como objetivo general estandarizar, mejorar la
informacién relacionada con los procesos administrativos, lo que contribuye a promover
avances continuos en el marco de las politicas y lineamientos del Objetivo Nro.11 del Plan
del Buen Vivir. Asi como potencializar y optimizar los recursos que permitan obtener una
ventaja competitiva y una éptima gestion en la cooperativa y establecer oportunidades y
amenazas (sector externo) y debilidades y fortalezas (sector interno).

Ademdas se realiza la presentacién de la estructura operativa a la cual se la analiza
enmarcado en el sector del cooperativismo, mediante la metodologia de la matriz FODA, lo
que permite describir caracteristicas esenciales, a través de la determinacién de estrategias
por medio del fortalecimiento de las cualidades y de esta manera minimizar las debilidades y
amenazas.

La presente investigacion se encuentra estructurada en cinco capitulos:

En el capitulo I: Se plantea y se justifica el objetivo general, objetivos especificos, alcances
y limitaciones.

El capitulo II: Se hace hincapié a la descripcién de los procesos existentes actualmente en la
cooperativa.

En el capitulo Ill: Se describe el marco tedrico, se desarrollan indicadores de gestién y
mejoramiento continuo a través de las actividades y las estrategias.

El capitulo IV: Se describen datos generales de la COAC Loja Internacional; ademas se
hace mencion a la misién y visién de la cooperativa.

En el capitulo V: Se efectla la propuesta de mejora de los procesos de la COAC Loja
Internacional de acuerdo a la mision y vision de la cooperativa, a través de las
determinaciones de metas que desea alcanzar a corto y mediano plazo.

Se desarroll6 el método descriptivo, el mismo que permite su utilizacion para recoger,
organizar, presentar, resumir, generalizar los resultados de las observaciones directas, las
mismas que permitieron la recopilacion y presentacion sistematica de los datos, para obtener
una idea clara de la situacién actual y el detalle de los procesos en las cuales se determinan
las necesidades de los socios de la COAC Loja Internacional, para ello se elaboré la
propuesta de los procesos implementandolos en flujogramas de procesos, con sus
respectivos indicadores con el fin de mejorar la calidad de los servicios de la cooperativa y

bienestar del socio.



CAPITULO |



1.1. Planteamiento del problema

En la actualidad estamos viviendo una época de cambios, caracterizado por la globalizacion,
el desarrollo de la tecnologia y el manejo de la informacion; situaciones que hacen el entorno
evolucione mas rapido y se torne altamente competitivo, lo que no es un tema Unicamente de
las grandes organizaciones mundiales y locales, sino se ha convertido en una necesidad
para de las medianas y pequefias empresas requieren para fortalecer su presencia en el
mercado.

Tradicionalmente se controla la gestion empresarial midiendo resultados de naturaleza
financiera, una vez que estos se han producido, para luego; efectuar las correcciones
necesarias en cualquiera de los elementos que contribuyen a producirlos.

De hecho esta forma de proceder impide detectar a tiempo posibles desvios de la gestion o
del contexto, que influirAn negativamente en los resultados a obtener. Es prescindible
entonces, identificar factores claves de gestién, no solo financieros, que permitan monitorear
paso a paso las relaciones causales implicitas en los procesos criticos, para que se
encaminen adecuadamente a los objetivos establecidos.

Cuyo propésito con el presente estudio permitird analizar el proceso de disefio e
implementacién de su planificacion estratégica en el que indica la identificacibn de estos
indicadores de gestion y la presentacion legible de esta informacion para facilitar la toma de
decisiones que permita efectuar el control en tiempo real.

La carencia, mala aplicacion o falta de difusion del plan estratégico en cualquier organizacion,
imposibilita a los miembros de la misma, gestionar sus esfuerzos comunes, destinados a
conseguir los objetivos empresariales; es ahi donde radica la importancia de un correcto
disefio, implementacion y difusion del proceso de Planificacién Estratégica, razén por la cual
surge la necesidad del analisis de este proceso.

La Cooperativa de Ahorro y Crédito “Loja Internacional’, dedicada a brindar servicios
financieros; como aperturas de cuentas de ahorro y depdésitos a plazo fijo; lineas de crédito:
comercial, vivienda, consumo, micro empresariales. En la actualidad carece de un sistema de
planificacion estratégica que permita una toma de decisiones basado en indicadores que
engloben a toda la gestién de la Cooperativa.

Con este proyecto se fortalecera el concepto de control y su aplicacién en un caso real que
confirmara su beneficio y permitira una adecuada direccibn en todas sus aéreas

administrativas.



1.2. Justificacién e importancia de la propuesta

Con el desarrollo del presente trabajo de investigacion cuyo tema es “Disefio de un modelo
de gestion por procesos para la COAC “Loja internacional Ltda.”; se pondra en practica los
conocimientos adquiridos durante el proceso de ensefianza aprendizaje de la Maestria de
Gerencia Empresarial, que imparte la Universidad Técnica Particular de Loja.

La necesidad de contar con una herramienta de control de la gestiébn administrativa, es de
suma importancia, para una mejor administracion en cada uno de los métodos en desarrollo
y/o ejecucion de los procesos operativos en la Cooperativa de Ahorro y Crédito “Loja
Internacional”’, la misma que tendra incidencia de manera positiva en la disponibilidad y
entrega efectiva de informacion importante, para la toma de decisiones y elaboracion de
planes estratégicos; unificado a la oportunidad en la entrega de respuestas al cliente, y la
eficiencia de la gestion organizacional, en la que se puede determinar mayor eficiencia en las

decisiones gerenciales sobre la base de indicadores no financieros como financieros.

En tal virtud con el presente proyecto, se desea implementar un modelo de gestion de
procesos para la aplicacién y gestion por procesos y la toma decisiones gerenciales, el cual
parte con la planificacion estratégica de la cooperativa, mediante la metodologia del FODA,
asi como también se emplearan flujogramas, que permitirdn canalizar las metas de la
COAC Loja Internacional, de acuerdo a las herramientas cualitativas y cuantitativas que
permitiran reconocer las necesidades y requerimientos de los objetivo concretos, procesos

internos y aprendizaje organizacional.



1.3. Objetivos

131

1.3.2.

Objetivo General

Proponer un modelo de gestiébn por procesos para potencializar los recursos que
permitan obtener una ventaja competitiva en la empresa y establecer una Gptima
gestion administrativa de la Cooperativa de Ahorro y Crédito “Loja internacional” Ltda.

En la ciudad de Loja.

Objetivos especificos

Desarrollar un marco teérico que permita orientar la investigacion hacia la propuesta de

una gestion por procesos para la Cooperativa de Ahorro y Crédito “Loja Internacional”.

Realizar un diagnéstico de la situacién actual de la Cooperativa de Ahorro y Crédito
“Loja Internacional” Ltda. lo cual facilitara la obtencion de los indicadores en todas las

areas de empresa.

Elaborar una propuesta de mejora para la medicion y evaluacién de los procesos
gue intervienen en la toma de decisiones gerenciales mediante la implementacion de
un sistema por procesos basados en las cuatro perspectivas clientes, procesos

internos; aprendizaje organizacional y financiera.

Socializar los resultados obtenidos con los directivos, empleados y socios de la COAC
Loja Internacional, sobre propuesta de disefio de un modelo de gestién por procesos
para los productos financieros ofertados por la Cooperativa de Ahorro y Crédito “Loja
internacional” Ltda. y se enmarca en el programa nacional de Investigacién propuesto

por la direccion de Postgrados de la Universidad Técnica Particular de Loja.



1.4. Hipoétesis

Con el presente trabajo de investigacion se pretende lograr, mantener y mejorar la posicion
de la COAC Loja Internacional. Cuyo propésito permitird realizar un analisis mediante la
metodologia de la matriz del analisis FODA, asi como la herramienta cualitativa: (entrevistas
abiertas a clientes internos y externaos, observacion directa); de las gestiones y sucesion de
actividades que constituyen los procesos; sera representado graficamente por medio de un
flujograma por procesos, para los productos financieros ofertados por la Cooperativa de
Ahorro y Crédito Loja Internacional, lo que admitirA la implementacion de la planificacion
estratégica, mejorando los niveles de cumplimiento de los objetivos, metas y proyectos con

lo que se analizara el disefio e implementacion del Plan estratégico de la Cooperativa.

1.5. Alcances

e Se desarrollara un disefio de gestion de procesos para los productos financieros
ofertados por la Cooperativa de Ahorro y Crédito “Loja internacional” Ltda.

e En el presente trabajo de investigacion se recolectara, sistematizara y analizara la
informacién relacionada con los procesos que se desarrollan en la Cooperativa de
Ahorro y Crédito (COAC) “Loja Internacional” Ltda., con el objeto de estandarizarlos,
mejorar y promover un avance continuo en el marco de las politicas y lineamientos del
Objetivo Nro.11 del Plan del Buen Vivir .

e Se consideraran diferentes lineamientos de procesos para los productos financieros
ofertados por la Cooperativa de Ahorro y Crédito “Loja internacional” Ltda. ,
enmarcados en la mision vy visidn institucional, como es la eficiencia, excelencia de

un servicio de calidad de los recursos administrativos.

1.5. Limitaciones

e EIl tiempo de vigencia que tenga la ejecucion y puesta en marcha de la gestiéon por
procesos para los productos financieros ofertados por la Cooperativa de Ahorro y Crédito
“Loja internacional” Ltda., dependeré exclusivamente del directorio de la cooperativa, en la

cual se desarrollara el proyecto.



CAPITULO I



2. Metodologia

En el presente proyecto se recolectard, sistematizara y analizara la informacion relacionada
con los procesos que se desarrollan en la Cooperativa de Ahorro y Crédito “Loja
Internacional” Ltda., con el objeto de estandarizarlos, mejorarlos y promover un avance
continuo en el marco de las politicas y lineamientos del Objetivo Nro.11 del Plan del Buen
Vivir .

El desarrollo de la presente investigacion se utilizé para el analisis el método descriptivo que
se utiliza para recoger, organizar, presentar, resumir, generalizar, los resultados de las
observaciones, y la matriz FODA, el mismo que ayuda a la recopilaciébn y presentaciéon
sistematica de datos para dar una idea clara de una determinada situacién, en el cual se
detallan los procesos de los productos financieros ofertados por la COAC Loja internacional
Ltda.

“Observacion directa.- La aplicacion de este método resulta mucho mas eficaz en el analisis
del cargo, se efectla observando al ocupante del cargo, de manera directa y dinamica, en
pleno ejercicio de las funciones. Algunos cargos rutinarios permiten la observacién directa,
pues el volumen del contenido manual puede verificarse con facilidad mediante la
observacion, por lo que va acompafiado de entrevistas y andlisis con el ocupante del cargo y
personal de servicio." (excelencia empresarial, 2013)

“El método inductivo.- Se ha partido de leyes o generalidades relacionadas con la tematica
del proyecto.

Bibliografica, porque permite apoyar la indagaciéon con conocimientos de investigadores,
seleccionando un marco tedrico que se basa en sintetizar y resumir la informacion de
bibliografia actualizada existente en textos, folletos, revistas, manuales, internet, etc.

La presente investigacion se desarrollara a través de la siguiente metodologia.

1. Identificacién y secuencia de los procesos

2. Descripcion de los procesos actuales

3. Propuesta de mejora de los procesos” (excelencia empresarial, 2013)

10



2.1. Identificacién y secuencia de los procesos

El disefio y documentacién de los procesos de la Cooperativa de Ahorro y Crédito (COAC)
“Loja internacional” Ltda., permitira incrementar la satisfaccion de sus socios con relacion al
servicio que reciben asi como también , permite una sencilla identificacion de los problemas
y la posibilidad de influir positivamente en las capacidades de la organizacion vy en la
posibilidad para adaptarse al mercado globalizado y competitivo, a la vez proporcionar la
confianza a los empleados al momento de ejecutar las actividades cotidianas.

Para la identificacién y disefio de procesos se planificaron entrevistas con los involucrados
de la organizacion, para el desarrollo de este punto se utilizard el método inductivo,

observacion directa y descriptivo.

Estas técnicas permiten enforma directa la informacion necesaria y Gtil, como determinar
clientes internos y externos los responsables, los provedores, las entradas y las salidas de los

procesos.

Concluidas las entrevistas con el personal de la cooperativa, se procedidé a interpretar la
informacion obtenida; en todas las entrevistas se detallaron la descripcién de las actividades

que se realizan a diario y la relacion que mantienen con los equipos de trabajo.

Identificadas las actividades de la organizacién se procedié a realizar un listado de las
mismas y se inicié con el disefio de los procesos, para lo cual se agruparon las actividades y
se asign6é el nombre de los procesos o se cambiaron los establecidos, se incluye o
completan los procesos con actividades sueltas y se establecen los objetivos de dichos

procesos.

Para validar los procesos se efectuaron reuniones con cada una de las personas
entrevistadas y se solicité que realice una revision de la informacién proporcionada vy, en el
caso que existan omisiones o errores al momento de la interpretacion del mismo, sean
oportunamente corregidos, de tal forma que presenten la realidad del proceso como se
ejecuta en la actualidad, también se solicité que establecieran los problemas u obstaculos de
los procesos y posibles mejoras. De este modo se obtuvo el siguiente listado de todos los
procesos de la cooperativa, dicho listado permitié construir el primer borrador del mapa de

procesos de la cooperativa.

11



2.1.1. Descripcién de los procesos actuales

Para deducir mejor los procesos administrativos de la COAC LOJA INTERNACIONAL, se
bas6 en el siguiente flujograma de procesos, los mismos que tienen los siguientes
significados:

INICIO O DATOS
FINALIZACION

- L/

DOCUMENTO (S) PROCESOS

< DATOS
DECISION EXTERNOS
SUBPROCESO BASE DE DATOS

Fuente: (Excelencia empresarial, 2013)

Elaborado por: Andrea Correa J.

12



2.1.1. Procesos administrativos y operativos:

Los procesos administrativos y operativos, nos permiten alcanzar mayor eficiencia en

nuestros resultados, cambiando nuestra actitud hacia el estado actual de la cooperativa.

2.1.1.1. Procesos administrativos:
Para entender mejor los procesos Administrativos de la COAC Loja Internacional Ltda., me
basaré en el siguiente flujogramas de procesos:

Tabla: No. 1

No. MACROPROCESOS SUBPROCESOS

1 |A. Aperturade libreta

_ B1. Nuevas
2 |B. Captaciones

B2. Renovaciones

_ _ C1. Depositos
3 [C. Transacciones en caja

C2. Retiros

D1. Comercial

D2. Consumo

D3. Hipotecario
4 D. Crédito D4. Microcrédito
D5. Educativo

SOAIlJeJISIUIWpPe SO0S320.d

D6. Emergente

D7. Cambio de cheques
El. Luz
E2. Teléfono CNT

E3. Recargas telefénicas
E4. Oriflame

E5. Yambal

E6. Soat

5 |E. Gestion de Servicio Rapipagos

Fuente: COAC Loja Internacional Ltda.

Elaborado por: Correa, Andrea, 2013
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2.1.2.2. Procesos operativos actuales.

Tabla: No.2

PROCESOS
OPERATIVOS

MACROPROCESO

ACTUALES

No.

PROCESOS OPERATIVOS DE LA

COAC LOJA INTERNACIONAL

REQUISITOS

Proceso

apertura de libretas de ahorros

administrativo

para

Copia de cédula a color

Copia de certificado de

votacion

Planilla de servicio basico

$ 15 USD.

1 foto tamaiio carnet

Depdsitos a plazo fijo

Copia de la cédula a color

Copia del certificado de

votacion

Planilla de servicio basico

Dinero a depositar

Crédito comercial

Copia de cédula a color

Copia del certificado de

votacion

Copia de las tres ultimas

declaraciones al SRI

Copia de RUC actualizado

Permiso de funcionamiento

del negocio

Crédito de consumo

Copia de cédula a color

Copia del certificado de

votacion

Certificado de sueldo

confidencial

Copia de cédula a color

del garante

Planilla de servicio basico
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garante

Créditos micro empresariales

Copia de cédula a color

Copia del certificado de

votacion

Copia de las tres ultimas

declaraciones al SRI.

Copia de ruc actualizado

Permiso de funcionamiento

del negocio

Crédito prendario

Copia de cédula a color

Copia del certificado de

votacion

Copia de La Matricula Del
Vehiculo

Copia de la planilla

servicios basicos

Pago del SOAT

Copia del certificado de

votacion

Copia de la cédula a color

Copia de la matricula del

vehiculo

Copia de los servicios

basicos

Fuente: COAC Loja Internacional Ltda.

Elaborado por: Correa, Andrea, 2013
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2.1.2.3. Procedimiento de atencién al cliente.
Apertura de libreta

e Atencion al cliente de forma personalizada mediante una explicacion de servicios y
productos ofertados por la cooperativa y los beneficios que obtiene a la apertura la
cuenta de ahorros.

e Indicar los requisitos para la apertura de la cuenta como son: copia de cédula de
identidad, certificado de votacién, copia de planilla de servicio basico, foto tamafio
carnet y el monto de $ 15.00.

e Llenar el formulario de apertura del cliente.

e Ingreso de informacion personal, referencias de ubicacion y personales para
generacién del sistema informatico.

o Receptar la documentacion y las firmas de legalizacion.

e Llenar la papeleta de depoésito para la apertura de cuenta y entregar al socio la
cartolas y certificado de aportacion para que realice el deposito en Caja.

e Agradecimiento por formar parte de la cooperativa.
PROCESO APERTURA DE LIBRETA DE AHORRO FLUJOGRAMA 1

Fuente: COAC Loja Internacional Ltda.

Elaborado por: Correa, Andrea, 2013
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2.1.2.4 Captaciones nuevas.

Atencion al cliente manifestando la trayectoria institucional, los beneficios de seguro
de pdliza, etc.

Negociacion directa con el futuro inversionista de la tasa a convenir de acuerdo al
monto y tiempo de vencimiento del certificado a plazo, asi mismo de la forma de
cancelacion de los intereses generados.

Recepcion de la informacién personal del socio mediante la presentacién de
documentacion como cédula y certificado de votacion en original y copia para el

registro del sistema informatico.

Llenar la declaracion del seguro de pdliza y declaracién de origen licito de recursos de
acuerdo al monto captado.

Entrega y contabilizacion del efectivo captado o0 a su vez la recepcion del
comprobante de transferencia de fondos.

Legalizacion correspondiente del certificado de depdsito a plazo en original y dos
copias por parte del Gerente y funcionario de captaciones.

Entrega oficial al socio del certificado de Depdsito a Plazo y explicacién de la fecha de
vencimiento y el monto a recibir de la misma.

Agradecimiento de confianza y confidencialidad.

17



CAPTACIONES NUEVAS FLUJOGRAMA 2

] RECEPCION
CAPTACIONES NEGOCIACION INFORMACION

INICIO TS DIRECTA FUTURO PERSONAL
INVERSIONISTA (DOCUMENTOS)

MANEJO DE
INVERSIONES
(DOCUMENTOS BANCO)

¢SEACEPTAEL
CLIENTE?

6]

ENTREGA DE

DOCUMENTACION
DE LA INVERSION

CLIENTE DOCUMENTACION ¢! | ceRTIFICADOS , (COMPROBANTES
SATISFECHO RESERVADAY SN LAGALIZACION 0E
CONFIDENCIALIDAD TRANSFERENCIA)

Fuente: COAC Loja Internacional Ltda.

Elaborado por: Correa, Andrea, 2013
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2.1.2.5. Renovaciones

e Verificacion de las fechas de vencimiento de los certificados de deposito a plazo
mediante un control periédico.

e Llamada a socios que no se hayan acercado a renovar para verificar el
procedimiento a seguir.

e Emitir un nuevo certificado de depdsito a plazo en original y dos copias mediante
el sistema informético aplicado.

e Legalizaciébn de la documentacion por parte de Gerencia y funcionario de
captaciones asi como del socio inversionista.

e Emision del comprobante de retencion

e Entrega de la documentacion actualizada y recepcion de la péliza anterior para
darle de baja.

RENOVACIONES FLUJIOGRAMA 3

Fuente: COAC Loja Internacional Ltda.

Elaborado por: Correa, Andrea, 2013

19



2.1.2.6. Pasos a seguir para otorgar crédito sobre firmas.

S A

Entrevista personal con cliente

Apertura de libreta en el caso que sea apto para solicitar el crédito.

Recepcion de la documentacion de deudor y garantes.

Inspeccién domiciliaria.

Para la aprobacion de crédito se reunira el comité de crédito conformado por el Eco.
Rodrigo Estrella (Gerente General), Ing. Eduardo Flores Villavicencio (Miembro del H.
Consejo de administracion), Sr. German Ifiiguez Sarmiento, Sr. Wilson Espinosa
Morales , (Socios Fundadores) e Ing. Cecilia Coérdova ( Asesor de crédito vy
cobranzas de la COAC Loja Internacional). Una vez aprobados los créditos se
proceden a legalizar los pagarés para luego despacharlos.

Monitoreo de la cartera colocada en forma diaria.

Recuperacion de cartera a través de llamadas telefonicas, visitas personales tanto a
deudores como garantes, y si el caso lo ameritase procedera a notificaros
personalmente a través del funcionario encargado de esta funcion.

En caso que no se encuentre respuesta favorable en dichas notificaciones se
procederd a notificar a través del abogado (a) de la Cooperativa.

Archivo general de documentos correspondientes a crédito.
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OTORGAR CREDITO SOBRE FIRMAS FLUJOGRAMA 4

RECEPCION DE LA

Fuente: COAC Loja Internacional Ltda.
Elaborado por: Correa, Andrea, 2013
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2.1.2.7. Pasos a seguir para otorgar crédito hipotecario.

o gk w NP

10.

11.

Entrevista personal con cliente.

Apertura de libreta en el caso que sea apto para solicitar el crédito.

Recepcion de la documentacion de deudor y garantes.

Elaboracion de evallo correspondiente del bien.

Inspeccion domiciliaria.

Para la aprobacion de crédito se reunira el comité de crédito conformado por el
(Gerente General) Eco. Rodrigo Estrella, Ing. Eduardo Flores Villavicencio (Miembro
del H. Consejo de Administracion), Sr. German Ifiiguez Sarmiento, Sr. Wilson
Espinosa Morales, Socios fundadores e Ing. Cecilia Cérdova (Asesor de crédito y
cobranzas de la COAC Loja Internacional).

Una vez reunida la documentaciéon se procede al despacho de crédito y legalizacion
de pagarés.

Monitoreo de la cartera colocada en forma diaria.

Recuperacion de cartera a través de llamadas telefonicas, visitas personales tanto a
deudores como a garantes, y si el caso lo requiere se procedera a notificarlos
personalmente, a través del funcionario en cargo de dicha funcién.

En caso que no se encuentre respuesta favorable en dichas notificaciones se
procederd a notificar a través del abogado (a) de la cooperativa.

Archivo general de documentos correspondientes a crédito.
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OTORGAR CREDITO HIPOTECARIO FLUJOGRAMA 5

Fuente: COAC Loja Internacional Ltda.
Elaborado por: Correa, Andrea, 2013
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2.1.2.8. Pasos a seguir para otorgar crédito emergente.
1. Todos los requisitos anteriores del crédito a largo plazo.
2. Recepcion del cheque.

3. Se aprobard estos créditos através de la comision de crédito conformada por el
Gerente y el Asesor de crédito y cobranzas de la COAC Loja Internacional.

OTORGAR CREDITO EMERGENTE FLUJOGRAMA 6

Fuente: COAC Loja Internacional Ltda.

Elaborado por: Correa, Andrea, 2013
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2.1.2.9 Pasos pararealizar transacciones en caja.

Se realiza la apertura de caja con el valor sobrante del dia anterior y los reportes son
entregados inmediatamente al Jefe de caja.

TRANSACCIONES EN CAJA FLUJOGRAMA 7

Fuente: COAC Loja Internacional Ltda.

Elaborado por: Correa, Andrea, 2013
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2.1.2.10 Pasos que efectua el socio.

1. Ingreso del socio a la cooperativa

2. Recogey llena una papeleta de depésito o retiro

3. Se acerca a la ventanilla para que el responsable de caja verifigue la respectiva
transaccion

4. Responsable de caja, verifica la papeleta de depoésito o retiro que esté con los datos

completos y los documentos de identidad.

Tabla: No. 3
DEPOSITO RETIRO

e Documento de identidad no es un e Documento de identidad como
requisito obligatorio. requisito obligatorio

e Respectiva verificacion de fecha e Verificacion de los datos del socio

¢ Verificacion de los datos del socio e Se verifica que tenga el saldo

e Ingresar los datos al sistema disponible que van a retirar para

e Guardar la transaccion en la cartola proceder a entregarle el dinero.

e En caso de no tener la cartolas se e Ingresar los datos al sistema
procede a entregar un e Guardar la transaccion
comprobante de depdsito ¢ Imprimir la transaccion en la cartola

e Encaso de notener la cartola se
procede a entregar un comprobante
de retiro.

Fuente: COAC Loja Internacional Ltda.
Elaborado por: Correa, Andrea, 2013

El socio que efectuara su transaccion verifica que esté en regla.
Al final de la jornada laboral efectuamos el cierre de caja y se realiza la verificacion
de papeletas.

7. Generamos procesos para cobros de préstamos vy acreditacion de intereses por
ahorro.

8. Se imprime las transacciones del dia y el reporte del cierre de caja y se entrega

firmado y sellado al Gerente.
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PROCESOS DE CAJA FLUJOGRAMA 8

Fuente: COAC Loja Internacional Ltda.

Elaborado por: Correa, Andrea, 2013
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2.1.2.11 Rapipagos pasos para realizar los respectivos pagos.

1.

EL Cliente (a) ingresa a la Cooperativa de Ahorro y Crédito Loja Internacional se dirige
a la ventanilla 2, Se consulta al cliente qué es lo que desea cancelar.
Luego de haber realizado la accién anterior se procede a buscar en el sistema el

servicio.

Una vez encontrado el servicio en caso de;

© ©® N o g

10.
11.

Tabla: No. 4
SERVICIO ACCION

Luz Se pide el cédigo asignado

Teléfono CNT Se pide el numero telefénico convencional

Claro recargas Se pide el numero telefénico movil

Claro planes Se pide el numero telefénico movil

Movistar recargas Se pide el numero telefénico movil

vambal Se solicita el cddigo asignado o el nUmero
de cédula

Oriflam Se pide el cédigo asignado
Se pide el Soat anterior si es renovacion del
mismo.

Soat Se solicita copia de la factura de compra del

vehiculo con la respectiva cédula de
ciudadania del duefio en caso de ser

nuevo.

Fuente: COAC Loja Internacional Ltda.

Elaborado por: Correa, Andrea, 2013

Se procede a ingresar los respectivos datos cddigos o numeros y el sistema
Rapipagos, calcula el precio a cancelar.

Se le informa al cliente el valor a cancelar.

Se procede a registrar el pago del servicio y se pide al cliente el dinero.

Se emite el comprobante de pago Yy el cliente valida con su firma.

La copia en blanco es devuelta al cliente y la copia es constancia de la transaccion.
Al culminar el horario laboral se da paso a realizar el arqueo de caja correspondiente
a las transacciones efectuadas y cierre del programa.

Se envia por medio de correo electrénico el detalle de las transacciones ocurridas.

Al siguiente dia se procede a realizar el depésito del valor total de las transacciones

de Rapipagos.
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12. Se le envia el detalle del deposito via correo electronico. Se archiva los
comprobantes del pago conjuntamente con el depésito en el Banco de Loja de las
respectivas transacciones realizadas.

13. Se archiva los comprobantes del pago conjuntamente con el depdésito en el Banco de
Loja de las respectivas transacciones realizadas.

PROCESOS DE CAJA FLUJOGRAMA 9

A A

A
COMPROBANTE INFORMACION

DIA POSTERIOR
DEPOSITO

DETALLE DE ARCHIVO DE

Fuente: COAC Loja Internacional Ltda.
Elaborado por: Correa, Andrea, 2013
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2.1. Seguimiento y mejora de los procesos identificados.

Una vez identific alados los procesos de la cooperativa, el siguiente paso es seleccionar los
procesos prioritarios o claves para la organizacion y concentrar todos los esfuerzos de control,

revision, procesos que al ser controlados o mejorados pueden

significativo en el resto de la cooperativa a través del método de la matriz FODA.

Para obtener el analisis FODA, se realizaron entrevistas a los involucrados de la COAC Loja

Internacional y con base a los factores internos y externos que influyen en el desempefio de la

organizacion, se determina lo siguiente:

Tabla: 5
FODA

FORTALEZAS

OPORTUNIDADES

F1.- Una gerencia con una gran vision
emprendedora.

Ol1.- Tendencia creciente dentro del
mercado en el que se desenvuelve

F2.- Excelente imagen corporativa

0O2.- Excelente relacion

acreedores

con  Sus

F3.- La COAC es una institucion financiera
solvente econdmica y financieramente

O3.- Buen servicio, credibilidad y firmeza
en cada uno de sus accionares

F4.- Recurso humano con amplia experiencia
en el sector cooperativo y comprometido con
los objetivos de la entidad

0O4.- Fortalecimiento de la relacién con
los clientes a través del desarrollo de
nuevos productos

F5.- Diversidad de productos y servicios para
la satisfaccion de los clientes y socios

atractivas
recursos

O5.- Tasas de interés
impulsan la captacion de
monetarios

F6.- Gran poder de negociacion de sus
productos y servicios

06.- Suficiente liquidez de la COAC para
el otorgamiento de créditos emergentes
y cambio de cheques

F7.- Buen ambiente laboral

O7.- Crecimiento del sector micro
empresariales a nivel local y nacional

F8.- Cartera de crédito con crecimiento
constante, diversificado y buen control de la
morosidad

08.- Fomento por parte del gobierno al
sector de la economia popular y
solidaria
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F9.- Los indices de la liquidez son adecuados,
los que permiten solucionar obligaciones de
corto plazo

F10.- La ubicacion fisica de las instalaciones
de cooperativa le permite estar cerca y a la
disposicién de sus socios

F11.- Direccionamiento y comunicacion en
todas las areas de la cooperativa se facilita
por su reducido tamafio

F12.- Confianza y seguridad en la colectividad
lojana, por ser parte de la cooperativa de
transportes Loja

Fuente: COAC Loja Internacional Ltda.

Elaborado por: Correa, Andrea, 2013
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2.1. Propuesta mejora de los procesos

Una vez identificados los datos recopilados del seguimiento y la medicién de los procesos
de la Cooperativa de Ahorro y Crédito “Loja Internacional”, fueron analizados con el fin de

conocer las caracteristicas y la evolucién de los procesos prioritarios para la institucion

financiera y concretar todos los esfuerzos de control y revisién de la cooperativa.

De este analisis de datos por medio del FODA y el DAFO, se obtuvo la informacion relevante

para conocer las estrategias y propuesta de mejora de procesos los mismos que pueden

generar un cambio significativo.

ESTRATEGIAS
E1 Realizar un estudio de factibilidad para la implementacién de una nueva
; agencia en el sector norte de la ciudad de Loja.
£ Realizar una segmentacion del mercado al sector del transporte y
’ relacionados
£3 Mantener reuniones periddicas de trabajo del gerente y su planta
’ operativa
E4.- Adquirir cdmaras de seguridad para el area de caja, crédito y pasillos
Es Adquisicidon de un software para el manejo de la informacion financiera y
’ administrativa de la cooperativa
Realizacidn de convenios con otras instituciones financieras a nivel local
y nacional (Bancos y Cooperativas) que permitan mantener una cuenta
E6.- Unica de la COAC, para Realizacidn de transferencia de los socios a nivel
nacional, con la solvencia econémica requerida para ingresar a la red
de Cajeros Automaticos
£7 Crear una pagina electrénica que permita informar a sus socios de sus
’ situacion financiera
Mayor informacién de los productos y servicios que ofrece la COAC Loja
E8.- Internacional a las cooperativas de transporte a nivel local, con la
finalidad del incremento de socios
£9 Incrementar nuevos servicios y productos financieros para cubrir las
: necesidades y requerimientos que exigen los socios
E10.- Realizar una campafia de Marketing.
Capitalizar a la cooperativa, mediante el incremento de la reserva
E11.- facultativa, con el fin de contar con seguridad econémica en caso de
una posible inestabilidad Econdmica y Politica.
E12 Incrementar el apoyo al sector productivo primario con créditos:
’ Comerciales, consumo, microcréditos y créditos emergentes.

Fuente: COAC Loja Internacional Ltda.
Elaborado por: Correa, Andrea, 2013
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CAPITULO Il
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2. Marco tedrico

En este se capitulo se presenta las definiciones, conceptos basicos que se aplican en la
administracién, con la finalidad de enmarcarlos en el ambito de andlisis de la presente
investigacion.

El marco tedrico o marco conceptual tiene el propdsito de dar a la investigacion un sistema
coordinado y coherente de conceptos y proposiciones. Por ende, tiene como objeto dar a la
investigacion un sistema coordinado y coherente de conceptos, proposiciones y postulados,
que permita obtener una visiobn completa del sistema tedrico y del conocimiento cientifico que
se tiene acerca del tema, cuyo fin es el de situar a nuestro problema dentro de un conjunto de
conocimientos, que permita orientar nuestra busqueda y nos ofrezca una conceptualizacién

adecuada de los términos que se utiliza en la investigacion.
2.1. Gestion por procesos

La gestién por procesos “significa dar mayor importancia a la gestién de los procesos que
discurren a través de la organizacion, en lugar de centrarse en las 3 funciones individuales de
los diferentes departamentos internos” * (Neumann, 2002).

Segun (Costa, Desarrollo Organizativo, 2009), “partir de un enfoque de gestién basado en los

procesos facilita la captura de los siguientes beneficios:

v' Centrar la organizacién respecto del cliente y mercado.

v'Alinear el conjunto de actividades potenciando la generacion de sinergia organizativa.

v Definir la efectividad y eficiencia de los procesos estableciendo criterios de medicién y
evaluacion del rendimiento de la organizacion.

v" Implicar a las personas en cuanto a la responsabilidad de su actividad respecto del
conjunto de la organizacion.

v" Implantar la mejora continua sistematica, tanto de la coordinacién entre funciones

como de la mejora operativa.”
Los elementos basicos de un proceso son los siguientes:

v' Entradas.- Son los materiales o informacion provenientes del medio interno
0 externo.
v/ Salidas.- Son el resultado de la transformacién, es decir, son bienes o

servicios (informacién) generados por el proceso.

1
Neumann, Robert; Las claves practicas de Seis Sigma, primera edicién, Mac Graw Hill, Madrid 2002
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v' Controles.- Son las normas, procedimientos, politicas que el proceso debe cumplir.

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

actividades del proceso.” 2

o RECURSOS
Maquinaria
Herramie_nta ’ | Producto terminado
Conocimiento Informacion
v Servicio
ENTRADAS
ACTIVIDADES SALIDAS

Materia prima
P - Normas de seguridad

Informacién N de hiei
Necesidades del cliente ormas ce |g.|ene
CONTROLES Normas de calidad

Fig.1. Elementos del proceso.(Modificado, Quinteros Lewis, 2009)
Elaborado por: Correa, Andrea, 2013

El enfoque de procesos es uno de los principios fundamentales de un Sistema de Gestion de
Calidad ISO, asi como también del modelo de excelencia EFQM (Fundacién europea para la
gestién de la calidad), el mismo que “permitira certificar que todos los procesos de una
organizacion se desarrollen de forma coordinada y eficiente, es decir, que las actividades y
recursos se oficien como un proceso.
Dentro de la gestidon por procesos se puede plantear los siguientes pasos:

¢ |dentificacion de los procesos.

¢ Modelacion de procesos.

e Seguimiento y medicion.

Proceso es una o varias actividades que emplea insumos, agrega valor y suministra un
producto o servicio a un cliente interno o externo. En otras palabras “por procesos queremos
decir sencillamente una serie de actividades que, tomada conjuntamente, producen un
resultado valioso para el cliente” 3 (Norma Internacional ISO 9001, 2008).

“La Gestidon por Procesos es la piedra angular tanto de las normas ISO 9000 de afio 2000

como del Modelo EFQM de Excelencia. Su implantacion puede ayudar a una mejora

2
(Costa, Desarrollo Organizativo, 2009), Documento obtenido del internet (24-06-2013) de http://costa-desarrollo.com/articulos.php

(Norma Internacional 1SO 9001, Sistemas de Gestion de Calidad- Requisitos noviembre 2008, cuarta edicion)
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n4 (Iglesias, R., Guia para

significativa en todos los ambitos de gestion de las organizaciones.
una gestion basada en procesos, Septiembre 2002)

“La Gestion por Procesos es la forma de gestionar toda la organizacion basandose en los
Procesos. En tendiendo estos como una secuencia de actividades orientadas a generar un
valor afiadido sobre una ENTRADA para conseguir un resultado, y una SALIDA que a su vez

satisfaga los requerimientos del Cliente.” 5

(Documento Excelencia empresarial 20/06/2013)
“Proceso es el desarrollo continuo de tareas/actividades que en un determinado
momento/tiempo estan relacionadas y articuladas entre si, cuya conexién agrega valor de
accion, con el objeto de mezclar y trasformar los insumos para que produzcan un rendimiento
y un resultado o producto interno o externo para la organizacién"6
Dra., Enero 2001).

Se puede decir que en una organizacion, el buen cumplimiento de los procesos planteados

. (Dévila Zambrano, Sandra

pueden mantenerla como lider en el mercado, esto se refiere a que las empresas subsisten
en el mercado Unicamente las mejores y de alta competencia, dando asi un enfoque total al
cliente externo, quien con su aporte furtivamente despliega en la organizacion las
necesidades y expectativas, siendo estas quienes generan valor agregado al producto o

servicio.

En la actualidad el poder real en la organizacién esta pasando de la oferta a la demanda

permitiendo que el cliente sea cada vez més exigente.

En este contexto se puede dar cuenta que la Gestion por procesos estad orientada a la
satisfaccion del cliente externo, expandiendo al interior de la organizacion las necesidades y
expectativas que este derive, generando asi el valor agregado al producto o servicio, y este

va de la mano con la calidad del producto o servicio.

La gestidén por procesos consiste pues en gestionar integralmente cada uno de los procesos
que la institucion realiza, los sistemas coordinan sus funciones sea quien sea quien las
realiza, la responsabilidad es del directivo que delega conservando la responsabilidad final,

esta direccién participa en la coordinacion y conflictos entre procesos.

4
(Iglesias, Rodriguez Javier, Director General Instituto Andaluz de tecnologia, Guia para una gestion basada en procesos, Septiembre 2002, pag. 09).

5 (Documento obtenido del internet Excelencia — empresarial (20-06-2013) de http://www.excelencia-empresarial.com/gestion_integrada.htm).

6 (Davila Zambrano, Sandra Dra., Cinco Momentos Estratégicos para hacer Reingenieria de Procesos; Quito; Enero 2001.)
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Por lo tanto, se debe tener claro que si en una organizacién se puede identificar las
numerosas actividades relacionadas entre si, que utilicen recursos y que se gestiona con el
fin de permitir que los elementos de entrada se transformen en resultados, esto es
considerado como un proceso, en donde el resultado constituya el elemento de entrada del

siguiente, con el fin de funcionar de manera eficaz.

2.1. Clasificacién de los procesos.

Las organizaciones se encuentran inmersas en mercados competitivos y globalizados donde
su objetivo principal es alcanzar buenos y mejores resultados para lo cual necesitan gestionar
sus actividades y recursos, derivandose la necesidad de adoptar herramientas y metodologias
gque permitan gque una organizacion que pueda configurar un sistema de gestion y ayude a
establecer las metodologias, responsabilidades, recursos actividades, permitiendo asi una

gestion orientada hacia la obtencion de los objetivos establecidos.

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

controlar sus organizaciones.

La manera mas representativa de reflejar estos procesos e identificarlos es exactamente a
través de un mapa de procesos, que viene a ser la representacion grafica de la estructura de
procesos que conforman el sistema de gestidn, que permite establecer semejanzas entre

ellos, al tiempo que facilita la interrelacién y la interpretacion.

Para la identificacion y disefio de procesos se debe realizar el levantamiento y recaudacion de
datos de las diligencias que se desarrollan en la organizacion, para lo cual se toma en cuenta

los siguientes pasos:

» Formar el equipo de trabajo y planificar las entrevistas con el personal de la
organizacion.

» ldentificar la estructura funcional de la empresa, la cual serd la muestra para el disefio
de procesos.

» ldentificar las necesidades y los intereses de los clientes.

» Obtener datos de las actividades que se desarrollan en la empresa, se puede realizar
mediante varias técnicas, como las entrevistas, observacion directa, encuestas, entre
otras; para la presente investigacion se aplicaran las entrevistas personales, las
mismas que permitirdn y facilitaran recabar, en forma directa, datos (utiles
proporcionados por quienes son parte de la organizacion.

» Elaborar un listado o inventario de actividades.
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Una vez identificadas todos los movimientos de la organizacion se procede a identificar los
procesos, para lo cual se agrupan las actividades y se asigna el nombre a los procesos o se
cambian los establecidos, se incluye o completan los procesos con actividades sueltas y se
establecen los objetivos de dichos procesos. Una vez analizados los procesos se inicia con el
disefio para lo cual se utiliza la representacién gréfica, estableciendo las interrelaciones

existentes entre las actividades y definiendo los puntos de referencia con otros procesos.

Al disefar los procesos se debe considerar su propésito y sobre todo tomar en cuenta las

necesidades e intereses de los clientes del proceso.

“El modelo permite organizar y documentar la informacion sobre un sistema, es decir, es la
representacion grafica de un sistema, un modelo permite analizar cada actividad, identificar
las interrelaciones existentes entre dichas actividades y los problemas existentes dando la

oportunidad de realizar operaciones de mejora.
Las caracteristicas de un modelo son las siguientes:

v Identificar la propiedad del proceso.
v" Representar graficamente la secuencia real del proceso.

v' Ser entendible y posible para los empresarios del proceso.

Al hablar de modelado de procesos se pueden sefialar varias técnicas, para este trabajo de

investigacion se hace mencion a las siguientes:

e Mapa de procesos

¢ Diagramas de flujo

Puntualiza a la organizacion como un sistema de procesos interrelacionados. Promueve a la
empresa a tener una visibn mas amplia, mostrando como las actividades estan relacionadas
con los clientes externos, proveedores y grupos de interés. También se distingue entre los

procesos claves, estratégicos y de soporte.
Los tipos de procesos son los siguientes:

e Procesos gobernantes, estratégicos o de direccidn.- son aquellos que proporcionan
normas a todos los demdas procesos y son realizados por la direccion, es decir, son los
gue permiten definir y desplegar las estrategias y objetivos de la organizacion.

e Procesos fundamentales, operativos o claves.- son aquellos que permiten obtener el

producto o servicio, mediante una transformacion fisica de recursos o la entrega de
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servicios, es decir, aquellos que aumentan valor al cliente o inciden directamente en su
satisfaccion.

e Procesos de soporte o ayuda.- contribuyen a mejorar la eficiencia de los procesos
operativos y gobernantes. Estos procesos son necesarios para el control y la mejora del
sistema, que no puedan considerarse gobernantes ni operativos como por ejemplo control
de la documentacion, auditorias internas, no conformidades, acciones correctivas, etc.
Para formar el mapa de procesos se utiliza el registro de procesos y con el criterio de
agrupacion por semejanza de procesos que comparten caracteristicas comunes y se
nombran a los macro procesos que representan a la organizacion.

El nimero de procesos del mapa depende del enfoque de la persona que esté analizando
o disefiando el sistema.
Para la mejor comprensién se muestra un ejemplo de Mapa de procesos en la siguiente

figura:

PROCESO ESTRATEGICO I

PROCESO OPERATIVO

—

PROCESO DE APOYO

m-zm=—r QO |

m-az2m-r—0

Fig. 2. Modelo para la agrupacién de procesos en el mapa de procesos
Elaborado por: Correa, Andrea, 2013

Procesos estratégicos: Como aquellos procesos que estan vinculados al ambito de las
responsabilidades de la direccion vy, principalmente, al largo plazo. Se refieren
fundamentalmente a procesos de planificacion y otros que se consideren ligados a factores
clave o estratégicos.

Procesos operativos: Como aquellos procesos ligados directamente con la realizacién del

producto y/o la presentacion del servicio. Son los procesos de linea.
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Procesos de apoyo: Como aquellos procesos que dan soporte a los procesos operativos.

Se suelen referir a procesos relacionados con recursos y mediciones.” !

(Beltran S. Jaime,
2002). Este modelo de procesos es considerado el mas adecuado en una organizacion
Tenemos otros conceptos de procesos como:

“Procesos Macros.- El objetivo general estratégico de la organizacion genera los procesos
macros “SER ORGANIZACIONAL” ; Qué queremos?, ¢ Para qué existe la organizacion?
Procesos Micros.- Los objetivos especificos estratégicos de la organizacion generan los
procesos micros ¢Qué hacer?, que se relacionan siempre con los procesos macros “Ser
organizacional”’, con la finalidad de cumplir con el objetivo general estratégico Macro de la
Organizacion.

Operaciones de Gestidn.- Son procesos que permiten el funcionamiento organizacional; es
decir, estan relacionados a los sistemas y subsistemas, ya sean recursos humanos,
financieros y logistica, teniendo en cuanta dentro de este Ultimo se encuentra
abastecimientos. Si es necesario perteneceran a la organizacién o puede ser un outservice
(inglés) tercerizacion de servicios (espafiol). Estos procesos seran de gestién, mientras el
objetivo general de la organizacion, no esté directamente involucrado con la finalidad de estos
procesos.

Procesos de Apoyo.- Su capacidad de gestion y finalidad estan relacionadas al objetivo
general estratégico y a los objetivos especificos estratégicos. Si es necesario estaran dentro
de la organizacién o puede ser un outservice.

Procesos Operacionales.- Los procesos operacionales se identifican con el ¢Cémo hacer?
Estan interrelacionados directamente con los procesos macros, de gestion, de apoyo y de
asesoria, y a través de ellos se desarrolla y ejecuta las tareas/actividades de proceso.
Procesos de Asesoria.- Los procesos de asesoria se relacionan por lo general con el
proceso macro institucional; es decir, con el objetivo general estratégico, pero si es necesario
su relaciéon se extendera a los demas procesos existentes organizacionales, con la finalidad
de aconsejar sobre el ;Qué hacer? Y ;Cémo hacer? Para lograr éxito en la organizacion”. 8
(Davila, Sandra, Quito 2001, pags. 18-19).

Se puede dar cuenta que estos procesos se relacionan unos con otros y estan disefiados en
funcion al cliente con la finalidad de satisfacer sus expectativas, igual a “La norma de calidad
ISO 9001: 2000, que tiene en cuenta estos criterios al estar basados en el modelo de
procesos que plantea: La Empresa debera definir y gestionar multiples procesos

interrelacionados conducentes a la prestacion de servicios™.

7 (Beltran S. Jaime Guia para una gestién basada en procesos, Instituto Andaluz de Tecnologia, 2002 pag. 9 y 10).
8 (DAVILA, Sandra Cinco momentos estratégicos para hacer Reingenieria de Procesos, primera edicion, editorial efecto grafico, Quito 2001, pags. 18-19)
9 (DAVILA, Sandra Cinco momentos estratégicos para hacer Reingenieria de Procesos, primera edicién, editorial efecto grafico, Quito 2001, pags. 19)
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Actualmente las organizaciones realizan grandes esfuerzos para que los servicios brindados
al cliente satisfagan sus necesidades, ya que cada organizacion depende del cliente y debe
entender sus necesidades presentes y futuras; no dejar de lado que esto va de la mano con el
ambiente interno, en el cual el personal se involucra para lograr los resultados tratando de
identificar, entender y gestionar un sistema de procesos interrelacionados para lograr el
objetivo.

2.1. Principios de la gestion por procesos

“La gestion de procesos se debe tomar muy en cuenta el rol de los actores que ella involucra,
que va desde el recurso humano comprometido en el desempefio de las funciones que se
requieren a fin de garantizar una operatividad acorde a las necesidades de la demanda del
presente, como también de satisfacer los requerimientos que los clientes consumidores
solicitan, como también, contar con una buena tecnologia, procedimientos que garantizan
costos, eficiencia, productividad.

Ante la necesidad de identificarse con el alcance de la gestién de procesos, nos aporta Un
Portal de estudiantes de recursos humanos, que recordemos que la gestién tradicional ha
estado orientada al efecto, el beneficio, olvidando su principal causa inmediata: Contar con
clientes satisfechos y fieles. Cada persona concentra su esfuerzo en la tarea que tiene
asignada, tratando de hacerla conforme a las instrucciones y especificaciones recibidas, pero
con poca informacion con relacion al resultado final de su trabajo. Aun en los procesos
fabriles no es extrafio que un productor no sepa, al menos claramente, como contribuye su
trabajo al producto final. En los trabajos administrativos y de gestiébn esto es aun mas
frecuente.

Esta estructura piramidal, muy valida en empresas done las decisiones siempre las toma el
gran jefe, empieza a tener dificultades cuando se exige Calidad Total en cada operacion, en
cada transaccién, en cada proceso; pues obliga a ese gran jefe a multiplicarse, sobre todo en
la supervision.

No hay que olvidar, que el origen de las estructuras tradicionales se basa en la fragmentacién
de procesos naturales, producto de la division del trabajo (Taylor), y posterior agrupacion de
las tareas especializadas resultantes en areas funcionales o departamentos. En estas
estructuras tradicionales; ningun director de area es el Unico responsable del buen fin de un
proceso, ya que la responsabilidad estd repartida por areas y en una misma transaccion
intervienen varias areas.

Asi le tocaria a la direccién general responsabilizarse de ello. Si resumimos, en la gestion
tradicional la direccidn general tiene que intervenir con mucha frecuencia en procesos
completos, debido a que en un mismo proceso intervienen muchos departamentos o areas

con distintos responsables cuya Unica coordinacion puede conseguirla la alta direccion.
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Ademas en éste tipo de organizaciones, la adaptacion a los requerimientos del cliente suele
ser mas lenta y mas costosa lo cual repercute directamente en la competitividad.

Las organizaciones piramidales respondian bien a un entorno de demanda fuertemente
creciente y previsible que pertenece ya al pasado. El poder real esta pasando de la oferta a la
demanda y el cliente, cada uno de ellos, se ha convertido en la Unica guia de todas las
actuaciones empresariales. Este hecho, unido a las dificultades de prever la evolucién futura
del entorno competitivo, requiere de cambios profundos en la Empresa: en sus técnicas de
gestion y en las personas.

Se trata de volver a reunificar las actividades en torno a los procesos que previamente fueron
fragmentados como consecuencia de una serie de decisiones deliberadas y de evolucion
informal, lo cual supone reconocer que primero son los procesos y después la organizacién
que los sustenta para hacerlos operativos. Es ver el proceso como la forma natural de
organizacion del trabajo. La estructura puede o no coincidir con el proceso, ya que en un
mismo puesto de trabajo puede realizar funciones para distintos procesos.

Nos aporta muy bien la fuente sefialada, que consideremos que la empresa es un sistema de
sistemas, en donde, cada proceso es un sistema de funciones y las funciones o actividades
se han agrupado por departamento o areas funcionales.

Por tanto, la gestion por procesos consiste, en gestionar integralmente cada una de las
transacciones o procesos que la empresa realiza. Los sistemas coordinan las funciones,
independientemente de quien las realiza. Toda la responsabilidad de la transaccion es de un
directivo que delega, pero conservando la responsabilidad final del buen fin de cada
transaccion. La direccion general participa en la coordinacion y conflictos entre procesos pero
no en una transaccién o proceso concreto, salvo por excepcion.

Cada persona que interviene en el proceso no debe pensar siempre en como hacer mejor lo
gue esta haciendo (divisién del trabajo), sino por qué y para quién lo hace; puesto que la
satisfaccion del cliente interno o externo viene determinada por el coherente desarrollo del
proceso en su conjunto mas que por el correcto desempefio de cada funcion individual o
actividad.

En la gestidn por procesos se concentra la atencién en el resultado de los procesos no en las
tareas o actividades. Hay informacion sobre el resultado final y cada quien sabe cémo
contribuye el trabajo individual al proceso global; lo cual se traduce en una responsabilidad
con el proceso.

Definitivamente, se puede observar como en Mora, Vanegas, Carlos, Ing., textualmente
manifiesta, que la gestion de procesos se fundamenta en la asignacion de un directivo de la
responsabilidad de cada uno de los procesos de la empresa. En su forma mas radical, se
sustituye la organizacion departamental. En otras formas, quizas tradicionales, se mantiene la

estructura departamental, pero el responsable de un proceso tiene la responsabilidad del
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mismo, y al menos en lo que a ese proceso se refiere, puede tener autoridad sobre los

responsables funcionales.”°

.(Mora, Vanegas, Carlos, Ing., Enero 31/2011)
“El principio de gestion por procesos y hechos redunda en las ideas y conceptos introducidos
anteriormente con ocasion del andlisis realizado para e principio de enfoque basado en

procesos en la 1ISO 9000.

La propia norma ISO 9001:2000 “Sistema de Gestion de la Calidad, Requisitos”, establece, en
el apartado de introduccion, la promocién de la adopcion de un enfoque basado en procesos
en un Sistema de Gestion de la Calidad para aumentar la satisfaccion del cliente mediante el
cumplimiento de sus requisitos. Segun esta norma, cuando se adopta este enfoque, se
enfatiza la importancia de:

a) Comprender y cumplir con los requisitos

b) Considerar los procesos en términos que aporten valor

c) Obtener los resultados del desempefio y eficacia del proceso.

d) Mejorar continuamente los procesos con base a mediciones obijetivas.

Los resultados y la adopciéon de un enfoque basado en procesos en el modelo EFQM de
Excelencia Empresarial, induce a una organizacion a modelar sus actividades con un enfoque
basado en procesos, disefiando y estableciendo una estructura de procesos coherente,
describiendo cada uno de ellos, estableciendo sistemas que permitan el seguimiento y la
medicion del rendimiento de cada proceso y en su conjunto, e introduciendo las mejoras

» 11

necesarias para satisfacer cada vez mas a los diferentes grupos de interés (Beltran,

Sanz, Jaime, 2002, pags. 15, 19.)

La oferta y la demanda ha convertido al cliente cada vez mas exigente, esto da un enfoque
total al cliente externo desplegando al interior de la organizacion sus necesidades y

expectativas.

La gestion por procesos esté orientada al resultado, el beneficio, olvidando su principal causa
inmediata: Contar con clientes satisfechos vy fieles. Cada persona concentra su esfuerzo en la
tarea que tiene asignada, y trata de hacerla conforme a las instrucciones y detalles recibidos,
pero con poca informacion con relacion al resultado final de su trabajo. Aun en los procesos
industriales no es extrafio que un productor no sepa, al menos claramente, cémo contribuye
su trabajo al producto final. En los trabajos administrativos y de gestion esto es aln mas

frecuente.

10 (Mora, Vanegas, Carlos, Ing.: tomado de http:/jcvalda.wordpress.com/2011/01/31/ importancia-de-la-gestion-de-procesos-en-las-empresas-exitosas/,
consultado el 20/07/2013).
11 (Beltran, Sanz, Jaime: Guia para una gestion basada en procesos, Instituto Andaluz de Tecnologia, pags. 15, 19.)
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Una estructura aplica siempre sus capacidades y recursos para satisfacer determinadas
necesidades del cliente, donde cada proceso es un sistema de funciones y actividades
agrupadas por departamentos o areas funcionales, donde la gestion por procesos gestiona
cada transaccion o proceso que la empresa realiza, coordinando sus funciones,
independientemente de quien las realiza, concentra su atencion en el resultado de los
procesos no en las actividades y se fundamenta en la asignacion de un directivo responsable
de cada proceso de la empresa.

El buen manejo de los procesos implica mejorar la eficacia y eficiencia de la organizacion y de
sus actividades enfocado siempre en las necesidades del cliente, si se planifican, depuran y
controlan los procesos aumenta la capacidad de la organizacion y su rendimiento, los
resultados estan condicionados por la forma en que la organizacion realiza todas las
actividades que repercuten en el servicio a los clientes, es por ello que los procesos van
creciendo y adquiriendo prestigio los cuales permiten un mejor conocimiento y agil adaptacién

a las condiciones cambiantes del mercado.
Se debe tener en cuenta el desarrollo de la credibilidad al plan de satisfaccién de las

expectativas y requisitos del cliente, la empresa tiene que estar seguro que cuenta con la

decision de la Direccion, Recursos Humanos y materiales suficientes.
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2.1. Herramientas utilizadas en la gestion por procesos

“La Reingenieria, la Tercerizacion y el Benchmarking, son herramientas que se utilizan para
lograr empresas mas competitivas y rentables. En tiempos de crisis cobran importancia
algunos instrumentos que permiten mejorar la gestién de las empresas y reducir sus costos

operativos.

Reingenieria.- Michael Hammer & James Champy dicen que “Reingenieria es la revision
fundamental y el redisefio radical de procesos para alcanzar mejoras espectaculares en
medidas criticas y contemporaneas de rendimiento, tales como costos, calidad, servicios y
rapidez”’. La reingenieria dice qué debe hacer una compania y como debe hacerlo, no da
nada por sentado, se olvida de lo que es y se concentra en lo que debe ser. El cambio debe
ser radical, 0 sea que se descartan todas las estructuras y los procedimientos existentes y se
crean maneras nuevas de realizar el trabajo. Redisefiar es reinventar el negocio, no mejorarlo
o modificarlo.

La reingenieria es un esfuerzo organizado, conducido desde arriba hacia abajo en la
organizacion, su objetivo es reformular completamente sus principales procesos de trabajo,
para conseguir mejoras de gran nivel en el aumento de la productividad, la calidad de los

servicios y productos y la eficacia en la atencion de los clientes.

La reingenieria no solo busca mejorar el resultado de las organizaciones, sino que “persigue
trasladar los beneficios al cliente”, apuntando a mejorar la “calidad, servicio, flexibilidad y bajo
costo”. Para poder lograr esto los procesos disefiados deben ser sencillos y adecuados a la

estructura de la empresa.

Tercerizacion .- “Adquisicién sistematica, total o parcial, y mediante proveedores externos,
de ciertos bienes o servicios necesarios para el funcionamiento operativo de una empresa,
siempre que hayan sido previamente producidos por la propia empresa o ésta se halle en
condiciones de hacerlo, y se trate de bienes o servicios vinculados a su actividad.” Consiste
en ceder algo a terceros, como por ejemplo, una funcion, actividad, tarea o proceso, en lugar
de ejecutarlo en la propia empresa, con el propésito de reducir costos o mejorar la eficiencia
en sus procesos.

En definitiva, la tercerizacion es una herramienta que le permite a las empresas enfocarse a
realizar aquellas actividades en las que son realmente eficientes. Pueden mercerizarse todas
aquellas actividades que se desarrollan en una organizacion, pero se deberian excluir las que

se consideran parte vital del negocio.
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Tercerizando se pueden reducir los costos totales, ya que se logran precios de compra
inferiores a los costos internos generados por hacer la actividad en la propia empresa, aun
cuando esto no es una condicion indispensable, ya que pueden existir casos en que no exista
reduccion de costos, e igualmente se decida aplicar esta herramienta. También se puede
liberar capital para otras actividades o proyectos rentables ajustados a los objetivos
estratégicos y mejoras en la calidad de los servicios y productos obtenidos, ya que el
proveedor esta especializado en la actividad.

Benchmarking.- EI benchmarking es una herramienta estratégica que selecciona las mejores
practicas que existen en las distintas organizaciones que son reconocidas como lideres en el
mercado, adaptandolas e implementandolas en nuestra organizacion. Algunas organizaciones
posicionan el benchmarking como parte total de un proceso global de solucién de problemas,
con el claro propdsito de mejorar la organizacion.

Otras posicionan el benchmarking como un mecanismo activo para mantenerse actualizadas
en las practicas mas modernas del negocio. Utilizando esta herramienta se espera respecto a
los costos una mejora en el largo plazo, dada principalmente por la mejora en la calidad de los
productos, el tiempo incurridos en las ventas, administracion, produccion y distribucion, lo cual
mejora la productividad.

Las empresas para mejorar su gestion deberan evaluar cudl es la herramienta més adecuada
de acuerdo a sus necesidades y a los objetivos que pretende alcanzar, teniendo en cuenta
algunos aspectos fundamentales como es el apoyo de los directivos y del persona, andlisis de
costos y alcanzar la calidad exigida por los clientes”. (Carle & Andrioli-Contadores Publicos,
Analista Contable y Especialista en Gestioén de Calidad firma, miembro de Geneva Group).
Partiendo de que en toda institucién, las herramientas son los medios por los cuales se logra
determinar con exactitud el resultado esperado, estamos conscientes de que debe existir
control y conocimiento sobre los procesos a seguir, ya que sin este conocimiento no se
pueden definir las estrategias que conduzcan al adelanto de los mismos, es por ello que para
asegurar la calidad de un producto se debe utilizar las herramientas necesarias y especificas
sobre las cuales se pueden basar esfuerzos de mejoramiento.

Pienso que entre las herramientas de la gestion por procesos que se utilizan en las

organizaciones y que son mas competitivas y rentables estan:

Las herramientas tecnolégicas

En una institucién la labor administrativa es de gran importancia la agilidad y herramientas
que utiliza deben ser las més idoneas para poder cumplir con el objetivo propuesto, es asi
gue el uso de un computador se ha convertido en un elemento esencial para cumplir con su
trabajo, ya que este posee software de todo tipo, facilitando el servicio administrativo interno y

externo de acuerdo a las politicas de cada institucion.

46



“Las Herramientas Tecnoldgicas estan disefiadas para facilitar el trabajo y permitir que los
recursos sean aplicados eficientemente intercambiando informacién y conocimiento dentro y

w12, (Mejia, Llano, Juan Carlos; Junio, 2013)

fuera de las organizaciones
Las Herramientas Juridicas

En toda institucién para el cumplimiento de sus objetivos y para que esté en la capacidad de
informar sobre su gestion se rige por los principios institucionales y legales vigentes, y sobre
todo los resultados esperados dirigidos a la sociedad, “pues las instituciones publicas se
crean para satisfacer necesidades generales de la sociedad, la cual tiene el poder supremo

»13

en una sociedad democratica”". (Cordero, José, Rodolfo)

12 (Mejia, Llano, Juan Carlos; Guia de herramientas tecnoldgicas para profesionales de la comunicacién, Junio, 2013).
13 (Cordero, José, Rodolfo - Contador pUblico - Barranquilla - Cali - Universidad del Atlantico - Universidad del Sinu)

47



2.1. Metodologia para la mejora de los procesos.

La necesidad de mejorar un proceso nace de la necesidad de cumplir los requisitos
establecidos en una organizacion, es decir aumentar la eficacia y/o eficiencia 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 funcionamiento este

ciclo de mejora continua.

“P. - Planificar.- La etapa de planificacion implica establecer que se quiere alcanzar

(objetivos) y como se pretende alcanzar (planificacion de las acciones).

D. — Hacer.- En esta etapa se lleva a cabo la implantacion 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 mejorar planificadas (objetivos).

A. — Actuar.- En funcion de los resultados de la comprobacion 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 consecucién de la mejora de la calidad en cualquier
proceso de la organizacion. 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, rapidez, servicio y calidad, aplicando eficientemente
las herramientas y técnicas enfocadas al andlisis institucional y a las actividades del proceso

seleccionado.

Si una buena propuesta es puesta en practica, se pueden detectar las insuficiencias
relacionadas 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 producciéon deseada
ha sido mejorada, la Direccion puede utilizar herramientas estadisticas, como por ejemplo,

diagramas de Pareto, histogramas, etc.
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En la siguiente tabla se muestran una relacién de algunas de las herramientas de la calidad
mas frecuentes utilizadas, asociando dichas herramientas con la fase del ciclo PDCA donde

MA&s encaja su uso.

Tabla: No. 7
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P. Planificar
D. Hacer
C. Verificar
A. Actuar
Las siete herramientas cldsicas

Elaborado por: Correa, Andrea, 2013

Tomado: Graficos de control estadistico (CEP) Histograma Diagrama de Pareteo, Diagrama
causa — efecto, diagrama de correlacion, diagrama de arbol, diagrama de relaciones,
diagrama de afinidades, diagrama de Gantt, Diagrama PERT, diagrama de decisiones de
accién Brainstorning AMFEC QFD, disefio de experimentos (DDE) implicacién de diagrama
de flujo analisis del valor Benchmarking.

P. Planificar: Establecer objetivos y planificacion de acciones.

D. Hacer: Implementacién de acciones planificadas de acuerdo a los objetivos.

C. Verificar: Implantacion de acciones y efectividad (objetivos).

A. Actuar:  Se realizan ajustes o mejoras de actualizacion.
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Las siete herramientas clasicas

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

»14

mejorar, analizar las causas, proponer las acciones y planificar las mismas”™". (Beltran, Sanz

Jaime, Instituto Andaluz de Tecnologia).

Los empleados pueden aplicar el plan en cada &rea de trabajo, el cual puede ser comprobado
por los Directores, asi se dan cuenta si se ha producido y si es necesario pueden solicitar se

realice las correcciones con el fin de normalizar el método propuesto.

Una vez aplicado el nuevo proceso y la accion correctora del mismo, el siguiente paso es
volver a planificar, pensando en una reingenieria de procesos, la cual se presenta como una
técnica para mejorar todos estos procesos basada en el redisefio radical de los mismos,

mediante innovaciones radicales que permitan buenos resultados.

A continuacion se presente los elementos generales que permiten evaluar las diferentes
alternativas, asi como las direcciones de Internet donde se puede encontrar mas informacién

sobre los modelos y metodologias.

“Sistema de administracion que va mas alla de la perspectiva financiera con la que los
gerentes acostumbran evaluar la marcha de una empresa. Fue presentado en el nUmero de
Enero/Febrero de 1992 de la revista Harvard Business Review, con base en un trabajo

» 15

realizado para una empresa de semiconductores (Kaplan, Robert y Norton, David,

Balanced Scorecard, Analog Divises Inc.).

Es método se lo utiliza para medir las actividades de una organizacion, en términos de su
vision y estrategia, nos muestra cuando una organizacion alcanza los resultados definidos por
el plan estratégico, es una herramienta que ayuda a expresar los objetivos e iniciativas para

cumplir con la estrategia.

14 (Beltran, Sanz Jaime, Instituto Andaluz de Tecnologia, Pag. 45,46).
15 (Kaplan, Robert y Norton, David, Balanced Scorecard, Analog Devices Inc.).
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“CMMI: Modelo desarrollado por el SEI que sirve como guia para la implementacion de
practicas para mejorar los procesos de las organizaciones. A partir de la version 1.2,
publicada en Agosto del 2006, se crean las constelaciones: coleccion de componentes
utilizados para construir modelos, materiales de capacitacion y evaluacién en un area de

interés”*®, (Chrissis, Beth Mary; Segunda edicién, 2002)

“ISO 9000: Las normas ISO 9000 son normas de "calidad" y "gestion continua de calidad",
establecidas por la Organizacion Internacional para la Estandarizacion (1SO). Se pueden
aplicar en cualquier tipo de organizacion o actividad sistemética orientada a la produccion de
bienes o servicios. Se componen de estandares y guias relacionados con sistemas de gestion
y de herramientas especificas, como los métodos de auditoria. La pagina oficial de 1SO la

encuentra en www.iso.org” 17

(Organizacion Internacional de Normalizacion; 1SO 9000)
“Segun la familia ISO 9000 del 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 gestibn 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 andlisis de datos, la revision del sistema
por la direccion u otros medios, lo que generalmente conduce al establecimiento de acciones

correctivas o preventivas”18

. (Véase definicion de “mejora continua” en ISO 9000)

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 tienen cada
organizacion para reajustar un procesos ya existente o para la creaciéon de un nuevo proceso,
enfocandose en la manera de cémo 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.

16 (Chrissis, Beth Mary; Guia para la integracién de procesos y la mejora de productos. Segunda edicién, www.sei.cmu.edu/cmmi)
17 (Organizacion Internacional de Normalizacién; 1SO 9000)

18 (Véase definicion de “mejora continua” en 1SO 9000)
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2.1. Indicadores de gestion

Para determinar el éxito en el cumplimiento de los objetivos de una institucién 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 situacién real de la gestion,
en donde puedan tomar decisiones oportunas para mejorar su desempefio y asi contribuir al

logro de las metas.

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 atenciébn de todos los responsables en la toma de

decisiones.

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

autoevaluar su gestién y tomar correctivos del caso.
Hay que tener en cuenta que un indicador es la relacion entre las variables cuantitativas o

cualitativas, que permiten analizar la situacién y tendencias de cambio, respecto a unos

objetivos y metas previstas.
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1.6.1. Objetivos de los indicadores:

. Identifican y toman acciones sobre los problemas operativos.

. Medir el grado de competitividad de la empresa frente a sus competidores nacionales
e internacionales.

. Satisfacer las expectativas del cliente mediante la reduccion del tiempo de entrega y la
optimizacion del servicio prestado

. Mejorar el uso de los recursos y activos asignados, para aumentar la productividad y
efectividad en las diferentes actividades hacia el cliente final.

. Reducir gastos y aumentar la eficiencia operativa.

. Compararse con las empresas del sector en el ambito local y mundial.

Si uno de los objetivos de una empresa es su crecimiento, y llegar a situarse en la cima, si no
implementa indicadores de gestiéon, no podra saber si sus procesos se estan llevando a

cabalidad, y si su producto o servicio es aceptado en el mercado.

a) Definicién de la entidad, funcién, area o rubro que se requiere medir

Es importante tener muy claro al definir el parametro, qué es lo que se va a medir, la gestién
global de toda la institucién, parte de ella o alguna &rea en particular y si esa actividad se
encuentra en el nivel estratégico gerencial, nivel estratégico operativo, nivel de politicas y
planes o en el ambito de programas proyectos; toda vez que seran los responsables de cada
area los que deberan efectuar la definicion del indicador de que se trate.

b) Definicién del objetivo que se persigue con el indicador

Es necesario aclarar suficientemente, como se utilizar4 el indicador, de manera de poder
administrar cualquier medida correctiva. En este aspecto, se deben responder las preguntas:
¢para qué se necesita el indicador?, ¢qué persona o personas lo obtendran?, ¢qué se
pretende medir?, ¢quiénes lo utilizaran?, ¢cual es el propésito de la medicion?, etc. Todas

estas interrogantes deben ser respondidas antes de la confeccion del indicador.

c) Determinacion de la fuente de los datos

Es importante establecer en forma anticipada de donde se obtendra la informacién que
permita obtener el indicador: del sistema de informacion contable, de datos estadisticos, de
registros informales u otros. En todo caso sea cualquier fuente de origen de datos, ellos
deben cumplir con requisitos de calidad tales como: veracidad, pertinencia y oportunidad,

ademas de estar debidamente respaldado.
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d) Analisis de informacién
Una vez implementado los pardmetros, antes de su obtencién y utilizaciébn posterior, es
necesario que la informacién relacionada con ello, se encuentre debidamente validada y

autorizada por los responsables de su emision.

e) Determinacién de la periodicidad del medidor

Es necesario definir el tiempo conveniente para comparar la realidad con el indicador, una
vez que ello debe ser puesto en conocimiento, tanto del evaluador como del evaluado.

f) Revision de los indicadores

Los indicadores deben ser evaluados permanentemente con el propdsito de

Readecuarlos a la realidad cambiante de la institucion.

Criterios generales para la formulacion de los indicadores.

Los siguientes son los criterios generales que se deben tener en cuenta para la formulacién
de los indicadores de gestion:

Los indicadores tienen como parametro de medida al 100%, a excepcién que existan
estandares que permitan su convertibilidad en ese porcentaje que haga las veces de
parametro.

La evaluaciéon con indicadores debe tener una linea de base.

Los indicadores miden solamente las actividades o funciones que dependan de la gestién del

area cuando son los indicadores por dependencia.

Los indicadores miden la gestion de la Institucidon cuando son los indicadores Corporativos

Los indicadores deben soportarse en fuentes de informacién confiable y verificable.

Los indicadores deben permitir la construccion de un sistema de seguimiento y evaluacion a

la gestion; es decir que no sean solo aplicables para un periodo determinado.
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2.1. Introduccién al mejoramiento continuo.

“La administracion de la calidad total requiere de un proceso constante, que sera llamado
Mejoramiento Continuo, donde la perfeccibn nunca se logra pero siempre se busca™®,
Deming, Eduardo (1996).

‘Para 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” 20 Harrington, James (1993).

“El Mejoramiento Continuo como una conversion en el mecanismo viable y accesible al que
las empresas de los paises en vias de desarrollo cierren la brecha tecnolégica que mantienen

con respecto al mundo desarrollado”®, Fadikabboul (1994).

“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 (tomado del Curso de Mejoramiento Continuo dictado por Fadi
Kabbaul)”®?, Abell, D. (1994).

Con la aplicacién del mejoramiento continuo se contribuye a mejorar las debilidades y afianzar
las fortalezas de la organizacion 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.

Con mejoramiento continuo 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 o corregirse; como resultado de la aplicacién de
esta técnica puede ser que las organizaciones crezcan dentro del mercado y hasta llegar a
ser lideres.

"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
funcién 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
atencion necesaria”?®, (Harrigton, Segun (1987).

Una organizacion 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

19 Deming, Eduardo (1996)
20 Harrington, James (1993)
21 Fadikabboul (1994):

22 Abell, D. (1994)

23 (Harrigton, Segun (1987).
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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 capacitacién continua, y la inversién 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 organizaciéon
o del fracaso de la misma, es por ello que toda responsabilidad y confianza est4 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 sefalar que para el éxito del proceso de mejoramiento, directamente depende del
respaldo del equipo que conforma la direccién de la empresa, recordando siempre que las
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 implantacion 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, ya que una 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 asegurar la capacidad a nivel mundial sino que
nos ayudan a ser mas competitivos por 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 los grupos gerenciales de las empresas japonesas, “el secreto de las companias de
mayor éxito en el mundo radica en poseer estandares de calidad altos tanto para sus

»n 24

productos como para sus empleados” “*(Maldonado, Jose, Angel, 2011); 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.

24 (Maldonado, José, Angel, Gestion De Procesos, 2011);
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CAPITULO IV
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2. Aspectos generales de la cooperativa de ahorro y crédito (COAC) Loja internacional
Ltda.

La cooperativa de ahorro y crédito “Loja internacional” Ltda.

La actual situacién econdmica que atraviesa el pais, afiadido a los desequilibrios politicos y
sociales, impresionan a desarrollar nuevas alternativas de manejo econémico, principalmente
donde las personas se ven relegadas de ser sujetos de créditos por parte de la banca formal

tanto publica o privada.

En este ambito es donde surge la Cooperativa de Ahorro y Crédito "Loja Internacional” Ltda.,

con la mision de lograr un verdadero desarrollo de la economia de sus asociados.

La Cooperativa de Ahorro y Crédito "Loja Internacional" Ltda., es una entidad dedicada a
satisfacer las necesidades y aspiraciones econémicas, sociales y culturales de los socios y de
las personas que estan en su &rea de influencia; creada en la parroquia Sucre, del canton
Loja, provincia de Loja, republica del Ecuador, con Acuerdo Ministerial 0747, del 23 de
agosto de 2007, y aprobado por la Administracion del Sistema Cooperativo de la provincia de
Loja, mediante memorando N° 059, 12 de octubre del 2010.

Esta constituida por un importante ndcleo de personas con visibn empresarial, que han
contribuido al crecimiento econémico de sus asociados, buscando iniciar sus operaciones de
intermediacion financiera y servir a sus socios, ofreciendo productos financieros de calidad

acorde a sus necesidades.

Basada en el principio de la solidaridad cooperativista, ha priorizado la rentabilidad social,
materializada en la eficiencia de las finanzas sociales, frente a la rentabilidad financiera,
generando de este modo sustentabilidad y sostenibilidad de la cooperativa. En la actualidad
cuenta con mas de 1,500 socios que utilizan los servicios de la Cooperativa, vinculados a

diferentes actividades micro productivas, tanto de los sectores urbanos, como rurales.

Durante su segundo afio de funcionamiento se ha caracterizado por ser una institucion
solvente, eficiente y confiable, manteniendo principios y procedimientos cuyo horizonte es la
competitividad, creatividad, capacitacion, y desarrollo continuo, pensando siempre en servir
de manera €ficiente y efectiva a cada uno de sus asociados, buscando el bienestar comun, de

tal manera que se constituya en la mejor alternativa econémica de las grandes mayorias.
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Nombre de la Organizacion:

Representante Legal:

Direccion:

Nombre de la Directiva:

J—-‘-r.-rr-l‘-r. r#l

Datos generales

Cooperativa de Ahorro y Crédito “Loja Internacional” Ltda.
Econ. Rodrigo Estrella Torres

Av. Lauro Guerrero y José Antonio Eguiguren

Edificio AMAUTA

Parroquia: Sucre

Canton: Loja

Provincia: Loja

Titulo: Directiva de la Cooperativa.

Tabla: 8
CONSEJO DE ADMINISTRACION
GERENTE Econ. Rodrigo Estrella Torres
PRESIDENTE Sr. William Espinoza Ordofiez
VICEPRESIDENTE Sr. Baltazar Ifiguez
SECRETARIA Lic. Orley Aponte Bereche

1. VOCAL PRINCIPAL

Ing. Eduardo Flores Villavicencio

2. VOCAL PRINCIPAL

Sr. Marcelo Aguilera Ramén

3. VOCAL PRINCIPAL

Sr. Victor Hugo Vésquez

CONSEJO DE VIGILANCIA

PRESIDENTE Sr. Pedro Ocampo Ordofiez
SECRETARIO Lic. Orley Aponte Bereche
PRIMER VOCAL Sr Vicente Loaiza
SEGUNDO VOCAL Sr. Gonzalo Pacheco

Datos Generales de la Cooperativa

Titulo: Socios fundadores de la Cooperativa.

Tabla: 9

N° de Socios Fundadores

Hombres Mujeres Total

53

51 2 53

Fuente: COAC Loja Internacional Ltda.

Elaborado por: Correa, Andrea, 2013
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Misién y Visién

Misién

La Cooperativa de Ahorro y Crédito “Loja Internacional” Ltda., es una entidad solvente y
solidaria, con base firme en los aspectos: social, moral y econémico, ofrece los mejores
productos y servicios financieros en forma agil y oportuna proponiendo con ello el desarrollo
socioecondmico y productivo de los socios.

Vision

La Cooperativa de Ahorro y Crédito “Loja Internacional” Ltda., con el fruto tesonero del trabajo
de sus socios, sera una organizacién sélida, rentable y competitiva que incrementara su
cobertura de atencién a nivel local y nacional; contara con una administracion técnica, eficaz,
eficiente y responsable. (Documento de la Cooperativa de Ahorro y Crédito “Loja

Internacional” Ltda.).
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2.1. La instituciéon vy el sector al que pertenece

Principios y Valores

Principios:

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

a. Membreciay retiro abierto y voluntario;

b. Control democratico de los miembros (un socio un voto);

c. Participacién econémica de los socios y socias y distribucién de los excedentes y/o la
totalidad de los intereses pagados a la cooperativa por operaciones de crédito;

d. Integracién y apoyo a Cooperativas, Asociaciones de Camaras de Produccién a nivel
local, nacional e internacional;

e. Creacion de reservas indivisibles de los excedentes que genere el trabajo con la
cooperativa.

f. Atencion e intereses por el desarrollo econémico de la Cooperativa de Ahorro vy
Crédito “Loja Internacional” Ltda., trabajando por el desarrollo sostenible de su
entorno.

g. Neutralidad politica, religiosa y racial;

h. Autonomia e independencia.

i. Educacioén, entrenamiento e informacion.

Valores:
= Ayuda Mutua
= Responsabilidad
= Democracia
= |gualdad
= Solidaridad.
= Honestidad
= Transparencia

= Preocupacion por los demas.

Objetivos:
a. Promover el desarrollo socio-econdmico de sus socios y socias y de la cooperativa.
b. Fomentar el ahorro de todos sus socios y socias para su engrandecimiento personal y

familiar;
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c. Fomentar el desarrollo de los socios de la Cooperativa de Ahorro y Crédito “Loja
Internacional” Ltda.

d. Fomentar, a través de sus servicios, los principios de autogestion, autofinanciamiento
y auto control como base fundamental del funcionamiento y desarrollo de la
cooperativa;

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

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

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

h. Establecer otros servicios y actividades que contribuyan al mejoramiento social y
econdmico de sus miembros;

i. Fomentar la educacion, formacion, informacion y capacitacion a los asociados,
directivos, funcionarios y empleados;

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

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

de Ahorro y Crédito “Loja Internacional” Ltda.).
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2.1. Marco Legal.
Constitucion, domicilio, responsabilidad, duracién y fines

Art. 1.- Constituyese con domicilio en la ciudad y canton Loja, provincia de Loja, la
Cooperativa de Ahorro y Crédito “LOJA INTERNACIONAL” Ltda. De capital variable e
ilimitado nimero de socios y socias, la misma que se regird por la Ley de Cooperativas, su
Reglamento General; por otras Leyes afines y por el presente Estatuto.
Art. 2.-La Cooperativa, podra realizar operaciones de intermediacion financiera con sus
socios y socias de acuerdo a lo establecido en la Ley de Economia Popular y Solidaria, su
Reglamento General, el presente estatuto, y mas Leyes pertinentes.
Art. 3.- La responsabilidad de la Cooperativa ante terceros, esté limitada a su capital social y
la de los socios, al capital que hubieren suscrito en la entidad.
Art. 4.- La cooperativa tendra duracion indefinida; sin embargo podra disolverse y liquidarse
por las causales y en forma establecida en la Ley de Economia Popular y Solidaria , su
Reglamento General y las normas sefialadas en el presente estatuto.

e Constitucion Politica de la Republica del Ecuador.

e Convenios o Acuerdos Internacionales

e Ley de Régimen Tributario

e Leyde Economia Popular y Solidaria

o Reglamento de la Ley de Economia Popular y Solidaria

o Estatuto de la “COAC Loja Internacional” Ltda.

e Reglamento de la COAC Loja Internacional” Ltda.
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2.1. Organizacion

Estructura de gobierno administracion y control

Art. 24.- El Gobierno, Direccién, Administracion y control interno de la Cooperativa, se

ejercera por medio de los organismos siguientes:

Asamblea General de Socios;
Consejo de Administracion;
Consejo de Vigilancia;

Comisiones Especiales.

® o 0o T o

Gerencia; y

a. Delaasamblea general:
Art. 25.- La Asamblea General es la maxima autoridad de la Cooperativa, esta constituida por
todos los socios (a) que figuren en el registro respectivo y que estuvieren en el pleno goce de
sus derechos y sus resoluciones legalmente tomadas seran obligatorias para los demas
organismos y para todos los socios. Estas decisiones se tomaran por mayoria de votos y en
caso de empate, el presidente tendra voto dirimente.

b. Del consejo de administracion:
Art. 35.- El consejo de Administracion es el organismo directivo de la Cooperativa y estara
integrado de conformidad con el Art. 35 del Reglamento General de la Ley de Cooperativas.
Seran elegidos por la Asamblea General y duraran en sus funciones dos afios, pudiendo ser

reelegidos para un periodo similar.

Art. 36.- El Consejo de Administracion se reunira dentro de ocho dias siguientes a su eleccion
y de su seno se elegira al Presidente que también lo sera de la Cooperativa y de la Asamblea
General; Al Secretario que lo sera también de la asamblea y no podra ser elegido de entre los
vocales; asi como, para nombrar las Comisiones Especiales.

Sesionara ordinariamente una vez por semana y extraordinariamente cuando convoque el
presidente o a solicitud de por lo menos el 25% de sus vocales principales con causa

plenamente justificada.
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c. Del consejo de vigilancia:
Art. 45.- El consejo de Vigilancia estard compuesto de conformidad con el articulo 35 del
Reglamento General de la Ley de Cooperativas, seran elegidos por la asamblea General con
sus respectivos suplentes y duraran dos afios en sus funciones, pudiendo ser reelegidos para
un periodo similar.
Por lo menos una de los vocales del Consejo de Vigilancia, debera poseer titulo universitario
0 secundario, obteniendo en el pais o en el extranjero debidamente revalidado. En

administracién, economia o carreras afines.

d. De las comisiones especiales:
De la Comision de Crédito
Art. 49.- La Comisién de crédito estard compuesta por el nUmero de miembros que la ley de
cooperativas establece en el articulo 36 del Reglamento General;, seran elegidos por la
Asamblea General o por el Consejo de Administracion. Duraran dos afios en sus funciones,

pudiendo ser reelegidos para un periodo similar.

Art. 50.- La Comisién de Crédito se reunird dentro de los ocho dias siguientes al de su

eleccion con el objeto de renombrar de entre su seno un Presidente y un Secretario.

Art. 51.- La comision de crédito decidira todo lo relacionado con las solicitudes de préstamo
de los socios y directivos, de conformidad con las normas establecidas por el consejo de
administracién sobre los créditos. (Estatuto de la Cooperativa de Ahorro y Crédito “Loja

Internacional” Ltda.)
De la Comision de Educacion

La Comisiébn de Educacion serd nombrada por el Consejo de Administracibn o por la
Asamblea General, estara integrada por tres miembros, duraran dos afios en sus funciones

pudiendo ser reelegidos para un periodo similar.
De la Comision de Asuntos Sociales

Art. 56.- Sera nombrada por el Consejo de Administraciéon o por la Asamblea General estara
integrada por tres miembros, elegira su Presidente y Secretario. Duraran dos afios en sus

funciones, pudiendo ser reelegidos para un periodo similar.
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e. Del gerente
Art. 58.- El Gerente es el representante legal de la Cooperativa y su Administrador General,

su cargo sera de libre nombramiento y remocion, y estara amparado por las Leyes laborables
y del Seguro Social.

En su calidad de administrador general de la Cooperativa, esta obligado a rendir caucion
anticipada al ejercicio de su cargo. La caucién estara en concordancia al nivel de
responsabilidad de la Cooperativa y podra constituirse a través de poliza de fidelidad o de
garantia de institucion financiera.
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Organigrama estructural y posicional

Gréfico: No. 3

—-—
=
=

Fuente: Estatuto interno de la “COAC Loja Internacional Ltda.”
Elaborado por: Correa, Andrea, 2013



Grafico: No. 4

Organigrama funcional

PRESIDENTE
Sr. William
Espinosa Ordofiez

SECRETARIO
Lic. Horley Aponte
Bereche
Primer Vocal Segundo Vocal
Sr. Marcelo Aguilera Sr. Augusto Astudillo
Ramén Astudillo
PRESIDENTE
Sr. Pedro Ocampo
Ordoriez
SECRETRIO
Lic. Horley Aponte
Bereche
Primer Vocal

Sr. Vicente Loaiza

Fuente: Estatuto interno de la “COAC Loja Internacional Ltda.”

Elaborado por: Correa, Andrea, 2013
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2.1. Alineamiento al Plan Nacional del Buen Vivir (PNBYV).

La Constitucion establece, que el sistema econdémico ecuatoriano es social y solidario; sin
embargo, esta no es una caracterizacion exacta de la realidad actual sino un gran objetivo a
alcanzar. Se abre, de este modo, una etapa de transiciébn que debera partir de un sistema
marcado por la igualdad con el movimiento de gobierno, que profundiz6 la concentracion de la
riqueza, la pérdida de soberania, la privatizacion, la mercantilizacion extrema, las practicas
especulativas y depredadoras de los seres humanos, de los pueblos y de la naturaleza, para
llegar a un sistema econdémico soberano regido por el “Plan Nacional d de gobierno actual el
Buen Vivir’, que supere estas injusticias y desigualdades e impulse una economia interna para
el Buen Vivir.

La via para este cambio estructural esta sefialada por las orientaciones constitucionales. El fin
es la reproduccion de ciclos de vida, en su sentido integral, y el logro de equilibrios entre
produccién, trabajo y ambiente, en condiciones de autodeterminacion, justicia y articulacion
internacional soberana. Esto supone cambios en todo el ciclo econémico: la produccion, la
reproduccion, la distribuciéon y el consumo, y determina el transito hacia una nueva matriz
productiva; el paso de un esquema primario exportador a uno que privilegie la produccién
diversificada y eco eficiente, asi como los servicios basados en los conocimientos y la
biodiversidad. En esta perspectiva, el régimen econémico no tiene primacia en si mismo; por el
contrario, se subordina y sirve a la vida de los seres humanos y de la naturaleza.

Para la consecucion de las reformas planteadas en la “ Constitucion de la Republica del
Ecuador y en el Plan Nacional para el Buen Vivir, en los que destacamos el reconocimiento del
modelo econdmico social y solidario plasmado en el articulo 284 de la Constituciéon y en la
voluntad de establecer un sistema econdmico social y solidario contenido en el objetivo 11 del
Plan Nacional para el Buen Vivir, la Funcidon Ejecutiva ha planteado procesos de
desconcentracion que buscan recuperar el rol del Estado, entendidos como la transferencia de
competencias de una entidad administrativa del nivel nacional, a una de sus dependencias del
nivel regional, provincial o distrital, siendo la primera la que mantiene la rectoria y asegura su

n 25

calidad y buen cumplimiento” “°(de acuerdo a la (Secretaria Nacional de Planificacion y

Desarrollo; Pag. 36.)

25 (Secretaria Nacional de Planificacion y Desarrollo) Reforma Democrética del Estado; Términos de Gestion; Desconcentracion; Pag. 36.)



Politicas y metas del objetivo 11 del plan nacional para el buen vivir

Objetivo 11: establecer un sistema econémico social, solidario y sostenible politicas

metas.

Politica 11.1. una economia

endégena para el Buen Vivir, sostenible y

Impulsar

territorialmente equilibrada, que propenda a
la garantia de derechos y a la transformacion,
diversificacion y especializacion productiva a
partir del fomento a las diversas formas de

produccion.

11.1.1 Reducir a 0,72 la concentracion de
las exportaciones por producto al 2013
11.1.2 Obtener un crecimiento de 5% del

PIB Industrial no petrolero en el 2013.

Politica 11.2. la actividad de

pequefias y medianas unidades econémicas

Impulsar

asociativas y fomentar la demanda de los

bienes y servicios que generan.

11.2.1 Incrementar al 45% la participacion
de las MIPYMES en

compras publicas al 2013.

los montos de

11.2.2 Desconcentrar el mercado de

comercializacion de alimentos al 2013

Politica 11.3. Impulsar las condiciones
productivas necesarias para el logro de la

soberania alimentaria.

11.3.1 Aumentar a 98% la participacion
de la produccién nacional de alimentos

respecto a la oferta total al 2013.

Politica 11.4. Impulsar el desarrollo soberano
de los sectores estratégicos en el marco de
un aprovechamiento ambiental y socialmente

responsable de los recursos no renovables.

11.4.1 Incrementar la  produccion

petrolera (estatal y privada) a 500.5 miles
2013 11.4.2

Alcanzar una produccion de derivados de

de barriles por dia al
hidrocarburos de 71 miles de barriles al
2013 y 176 miles de barriles mas al 2014
11.4.3 79%
produccibn minera metdlica (oro) en
de de

pequefia mineria al 2013.

Incrementar en un la

condiciones sustentabilidad
11.4.4 Sustituir en 8 puntos porcentuales
la participacion de las importaciones de

mineria no metdlica

Politica 11.5. Fortalecer y ampliar la

cobertura de infraestructura béasica y de

servicios publicos para extender las

capacidades y oportunidades econémicas.

11.5.1 Disminuir a 5 dias el tiempo de
desaduanar al 2013.

11.5.2 Disminuir en un 10% el tiempo
de entre

promedio desplazamiento
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ciudades al 2013.

11.5.3 Alcanzar el 3,34 en el indice de
de de
informacion y comunicacion, al 2013.
11.5.4 Incrementar a 8,4% la tasa de
2013 1155

Incrementar en 6,5% el transporte aéreo

desarrollo las tecnologias

carga movilizada al

de pasajeros al 2013.

Politica 11.6. Diversificar los mecanismos
para los intercambios econdmicos, promover

esquemas justos de precios y calidad para

11.6.1 Reducir la

concentracion de las exportaciones por

en 0.03 puntos

minimizar las distorsiones de la

_ oL S exportador al 2013
intermediacion, y privilegiar la
complementariedad y la solidaridad.

Politica 11.7.Promover condiciones

adecuadas para el comercio interno e

internacional, considerando especialmente
sus interrelaciones con la produccion y con

las condiciones de vida.

No existe metas

Politica 11.8. Identificar, controlar vy

sancionar las practicas de competencia
desleales, y toda violacion a los derechos
econémicos y a los bienes publicos y

colectivos para fomentar la igualdad de

No existe metas

condiciones 'y oportunidades en los

mercados.

Politica 11.9. Promover el acceso a

conocimientos y tecnologias y a su|No existe metas

generacion endégena como bienes publicos.

Politica 11.11. Promover la sostenibilidad
eco sistémica de la economia a través la
implementacion de tecnologias y practicas de

produccién limpia.

11111 de

las

Alcanzar el
del

exportaciones de bienes y servicios no

15,1%

participacion turismo  en

petroleros al 2013
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11.12.

sostenibilidad macroeconémica fortaleciendo

Politica Propender hacia la

al sector publico en sus funciones

economicas de planificacion, redistribucion,

regulacion y control.

11.12.1 Reducir a la mitad el porcentaje
de de importaciones
registrado al 2013 11.12.2 Reducir a 1%
de de
exportaciones no registrado al 2013
11.12.3 8,1% la

participacion de la inversion con respecto

comercio no

el  porcentaje comercio

Incrementar  al

al Producto Interno Bruto nominal en el
2013

Politica 11.13. Promover el ahorro y la
inversion nacionales, consolidando el sistema
financiero como servicio de orden publico,

con un adecuado funcionamiento vy

complementariedad entre sus sectores

publicos, privados y populares solidarios.

11.13.1 Llegar al 3% de la inversion
extranjera directa respecto al PIB al 2013.
11.13.2 Triplicar el porcentaje de hogares
gue destinaron remesas a actividades
productivas al 2013.

11.13.3 Aumentar en 69% el volumen de
operaciones de la Banca Publica al 2013.
11.13.4 Aumentar en 110% el volumen de

montos de la Banca Publica al 2013.

Fuente: Plan Nacional para el Buen Vivir y Ley de Economia Popular y Solidaria

Elaborado por: Correa, Andrea, 2013
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2.1. Sus Servicios
La Cooperativa de ahorro y Crédito COAC “LOJA INTERNARCIONAL” Ltda. , ofrece los
servicios de:
AHORRO
+ Ahorro a la vista
+ Libre disponibilidad
+ Jubilacion
CREDITOS
+ Consumo
Comercial
Adquisicién de Vehiculo
Educativo
Libre Inversion
Emergente
Vivienda

Educativo

- F F F F F

Cambio de cheques

2.1. Sus Clientes

La Cooperativa de Ahorro y Crédito Loja Internacional Ltda. Brinda sus servicios a la
ciudadania lojana desde el 10 de junio del 2011, para lo cual fue creada con los socios y
todas las personas particulares que deseen realizar actividades financieras, pretendiendo
posesionarse como una entidad grande que esta respaldada con la naturaleza institucional del

transporte.
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CAPITULO IV
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2. Propuesta del sistema de gestion por procesos en la Cooperativa de Ahorro y Crédito
COAC “Loja Internacional” Ltda.

El desarrollo empresarial se debe a la innovacion y aplicacion de herramientas, como un
sistema de gestion por procesos, como clave principal para el mejoramiento continuo.

La Cooperativa de Ahorro y Crédito COAC “Loja Internacional” Ltda. de la ciudad de Loja, es
una institucion que aplica a cada una de las actividades que da un cambio en el negocio y la
sostenibilidad de la institucion.

5.1. Identificacion y secuencia de los procesos

Para la Identificacion de los procesos, de acuerdo con la metodologia descrita en el capitulo
dos, se llegé a determinar que para ofrecer el productos financieros en la Cooperativa de
ahorro y Crédito COAC “Loja Internacional”’, se identificaron y secuenciaron los procesos
significativos que deben concordar con el sistema o deberian formar parte de la estructura
administrativa Financiera.

Para este analisis se tom6 en cuenta factores como: satisfaccion al cliente, efectos en la
calidad de los servicios, influencia en la misién estratégica institucional, misién, vision vy
cumplimiento de los requisitos legales. Con todos estos datos se realizé un mapa de procesos
con el fin de facilitar la interpretacion del mismo. Ademas se establecieron las agrupaciones
en las que se ajustaron los procesos identificados y se establecieron semejanzas entre los

procesos.
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5.1.1. Secuencia general de los procesos de la COAC “Loja Internacional” Ltda.

PLANES TACTICOS
OPERACIONALES
Y DE LAS UNIDADES

FUNCIONES LABORALES

DIRECCIONAMIENTO
ESTRATEGICO

PLAN ESTRATEGICO

Figura No. 5.1

Fuente: Estatuto interno de la “COAC Loja Internacional Ltda.”
Elaborado por: Correa, Andrea, 2013
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5.1.2 Mapa de los procesos

Figura 5.2

i ==

S ————
=

Fig.5. 2. Mapa de procesos
Elaborado por: Correa, Andrea, 2013
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En el mapa de procesos que se muestra en la figura 5.2, se observa que para la oferta de los
productos y servicios de crédito y ahorro de la COAC Loja Internacional Ltda., se requiere de
tres procesos estratégicos Gerencia, Subgerencia y Comision de Crédito; cinco procesos
operativos : 1&D, captaciones, colocaciones, cobranzas y servicio al cliente, cuya secuencia se
observa en la figura 5.2, ademas de cuatro procesos de apoyo que son: talento humano,
contabilidad, sistemas y servicios generales, los que a su vez permiten la otorgacién de crédito
y captacion de ahorros, ademas estan alineados a los objetivos estratégicos de la COAC.

5.2. Descripcién de los procesos
De acuerdo a lo descrito en la metodologia del capitulo dos, para describir los procesos
operativos, se utilizé las siguientes herramientas: el diagrama de procesos definido a

continuacion.

Lofa

“Sinionnacional

Cooperativa de Ahovie y (rédite “Loja
uternacional” Ltda.

PROCESO: APERTURA DE CUENTA FECHA: 15-02-2014
CLIENTE PROCESO
EXPOSICION DE RECEPCION DE LA
BENEFICIOS AL EFECTIVIDAD Y ENTREGA DE 5 ~
INICIO APES;E?:SDE CLIENTE - RAPIDEZ >  REQUISITOS | —» DOCL:CI\AAJE?;ISCION
(ATENCION AL (CAJERA) (CLIENTE)
CLIENTE) 7
T A iy
I
|
I
I
I
I
I
|
NO Sl

INGRESO DATOS
NUEVO sOCIO

‘ / CLIENTE PROCESO DE
FIN he— ;
‘ SATISFECHO } APLICACION SOCIO
i (PAPELETAS)

i,

Fuente: COAC Loja Internacional Ltda.
Elaborado por: Correa, Andrea, 2013
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PROCESO: CAPTACIONES FECHA: 15-02-2014

CLIENTE PROCESO

RECEPCION INFORMACION MANEJO DE
NEGOCIACION PERSONAL (DOCUMENTOS INVERSIONES
CAPTACIONES | DRECTAFUTURQ | SERVICIO AL CLENTE) (DOCUMENTOS BANCO)

NUEVAS

INVERSIONISTA PN

Sl

h Mejora del sistema
I informatico

I existente,

I implementacion de
I una pagina web.

DOCEMENTACION
DE LA INVERSION
(COMPROBANTES
DE
TRANSFERENCIA)

LEGALIZACION

ENTREGA DE
CERTIFICADOS
GERENCIA

o CLIENTE DOCUMENTACION
SATISFECHO | | i RESERVADA Y

! CONFIDENCIALIDAD

Fuente: COAC Loja Internacional Ltda.
Elaborado por: Correa, Andrea, 2013
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Lejagy)

Coopernativa de Ahove y Crédite “Loja
uternacional” Leda.

PROCESO: RENOVACIONES

FECHA: 15-02-2014

CLIENTE

FIN

CLIENTE
SATISFECHO

PROCESO

Mejorar la
comunicacion con los
clientes al cierre del

. VERIFICACION
proceso, mediante un

i relaci LAS FECHAS ~DE ), VEDIANTE APLICACIONES g
curso de  relacione: VENCMIENTO  DE DEL SISTEMA
LOS CERTIFICADOS

plblicas y atencion al
cliente al personal de
la COAC.

DE

EMISION DE UN NNUEVO
CERTIFICADO DE
DEPOSITO A PLAZO
ORIGINAL Y DOS COPIAS

INFORMATICO

DOCUMENTACION
ACTUALIZADA Y BAJA
DE LA POLIZA
ANTERIOR

EMISION DEL

RETENCION

COMPROBANTE DE

¢ DOCUMENTACIO
COMPLETA?
RENOVACION
NUEVOS
CERTIFICADOS?

Fuente: COAC Loja Internacional Ltda.

Elaborado por: Correa, Andrea, 2013
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Ceopenativa de Ahovio y Crédite “Loja
Futernacional” Ltda.

PROCESO:

FIRMAS

FIN

CREDITO SOBRE FIRMAS

CREDITO SOBRE

FECHA: 15-02-2014

CAMPARA DE
MARKETING Y
PUBLICIDAD

| ENTREVISTA CLIENTE

Sl

POSEE RECEPCION DE LA
REQUISITOS APERTURA DE DOCUMENTACION
LIBRETA DEUDOR Y GARANTES

PREVIOS?

INSPECCION
DOMICILIARIA

RECUPERACION DE
CARTERA
CONFIRMACION DE

DATOS

| REUNION COMITE DE
CREDITO

MONITOREO
SEGUIMIENTO DIARIO

¢CUMPLE CON LOS
REQUISITOS?

DOCUMENTOS

‘ CORRESPONDIENTES A
CREDITO

Fuente: COAC Loja Internacional Ltda.

Elaborado por: Correa, Andrea, 2013
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Coopernativa de Ahove y Crédite “Loja
Futernacional” Leda.

PROCESO: CREDITO HIPOTECARIO

CREDITO
HIPOTECARIO

INICIO

APERTURA
DE LIBRETA

FECHA: 15-02-2014

RECEPCION DE LA
DOCUMENTACION
DEUDOR Y GARANTES

AVALUO DEL
BIEN

INSPECCION
DOMICILIARIA
(PERITOS)

Mejora procesos
administrativos
servicios adicionales
al momento de
legalizaciéon por

I MONITOREO DE
Iy CARTERA DIARIA

DESPACHO DE
CREDITO Y

| | RECUPERACION DE
i CARTERA
I (PERITOS)

FIN AL

p- LEGALIZACION DE
PAGARES

¢POSESION
DE BIEN?

SI

ARCHIVO

par rencia.
REUNION DEL
COMITE DE
CREDITO
NO

Fuente: COAC Loja Internacional Ltda.

Elaborado por: Correa, Andrea, 2013
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Coopernativa de Ahove y Crédite "Loja
Futernacional” Leda.

PROCESO: INGRESO NUEVO SOCIO A COOPERATI VA FECHA: 15-02-2014

NGRESO DOCUMENTO
RESPALDO
INICIO (socio (CLIENTE) VERIFICACION [*
COOPERATIVA) (CAJAICLIENTE)

. STIENE
OPERACION EN DOCUMENTOS
REGLA EN REGLA?
(CLIENTE) '
VERIFICACION DE
PAPELETAS

(CAIA)

FIN

A

INGRESOS A SISTEMA
(IMPRESION DE

Fuente: COAC Loja Internacional Ltda.

Elaborado por: Correa, Andrea, 2013
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PROCESO: RAPIPAGOS FECHA: 15-02-2014

CONSULTA AL
CLIENTE EL
SERVICIO A

EL CLIENTE DEBE CONSTAR EN EL
SISTEMA PARA EL SERVICIO

‘ INICIO . ' RAPIPAGOS

CANCELAR
3 SOLICITADO
SERVICIO / ACCION
NO
Sl
&¢CONSTA EN BASE DE

DATOS?

INGRESO DE
SOLICITUD Y VALOR
A CANCELAR
CAJA

INFORMACION
CAJA / CLIENTE
VALOR A
CANCELAR

I COMPROBANTE DE
PAGO LLENA
CLIENTE

COMPROBANTES
DE TRANSACCION

TOTAL DE TRANSACCIONES
REALIZADAS VIiA
e-mail

DETALLE DE
DEPOSITO VIA
DATOS
(e-mail)

ARCHIVO DE

COMPROBANTES DIA POSTERIOR

DEPOSITO TOTAL DE
TRANSACCIONES

Fuente: COAC Loja Internacional Ltda.

Elaborado por: Correa, Andrea, 2013
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5.3. Seguimiento y medicion de los procesos

Con la finalidad de garantizar la sostenibilidad del proyecto propuesto, el gerente de la
cooperativa sera el responsable de contemplar las siguientes actividades:
1. Establecer mecanismos de funcién entre los diferentes departamentos de la cooperativa
sobre los procesos actualizados.
2. Vigilar por el cumplimento de las politicas, productividad y principios de calidad al
interior de la cooperativa.
3. Liderar y coordinar las capacitaciones requeridas para los funcionarios de la
cooperativa.
4. Realizar el control y seguimiento adecuado con la finalidad de evaluar los procesos de la
cooperativa en funcién de los resultados alcanzados.
Es importante definir los indicadores de gestibn como parte del control, que permitan
valorar la eficiencia y eficacia de cada proceso, con la finalidad de tener un seguimiento

I6gico y acorde a las actividades y politicas de la cooperativa.

5.4. Indicadores de gestién

Es importante la evaluacion del desempefio de los procesos en forma continua para poder
medir la eficiencia y eficacia los resultados satisfactorios dentro de la COAC Loja Internacional.
En tal efecto los indicadores de gestion establecidos para la evaluacion del desempefio de los

procesos son los siguientes:

Indicadores de gestién de procesos estratégicos o gerenciales

Proceso Indicador Férmula

Formulacion y

administracion de Efectividad de la | No. De reuniones de socializacion efectuadas
politicas y normativas difusién de /total de normas establecidas
para la gestion normativa

Eficiencia en la
elaboracion de
Administracion integral |planes de (planes de contingencia ejecutados / planes de
de riesgos contingencia contingencia presentados )*100
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Indicadores de procesos operativos

Proceso

Indicador

Férmula

Captacion de recursos
através de la
promocion de
productos

Incremento de
cuentas
mensual

No. de cuentas aperturas en el mes/
No. De cuentas proyectadas por mes

Apertura de cuentas

Incremento de
cuentas
aperturadas en
tiempo

No. de aperturas por personal de atencion al
cliente/Total de aperturas realizadas

Depésitos de Ahorro a
la Vista

Depésitos
recibidos a
tiempo en
atencion en
ventanilla

No. de transacciones realizadas por horas/
Horas trabajadas

Servicio al cliente

Apertura de
cuentas por

socio Cuentas aperturadas / Cuentas planificadas
Cuentas No. De Socios retirados/
cerradas Solicitudes de retiros presentados

Indicadores d

e procesos de apoyo

Proceso

Indicador

Férmula

Supervisién y control

Cumplimiento
de actividades
planeadas

(No. De Actividades ejecutadas/
(No. Actividades Planificadas)*100

% de errores en

No. Cheques anulados/

Pagos efectuados los cheques Total de cheques elaborados
Desarrollo y

mantenimiento de Nivel de (No. De soluciones /
aplicaciones cumplimiento No. De Requerimientos)*100

Fuente: Mejora Continua de los Procesos, Gestién 2000, pag.48

Elaborado por: Correa, Andrea, 2013
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5.5. Conclusiones y Recomendaciones

La Cooperativa de Ahorro y Crédito “Loja Internacional” Ltda., es una entidad intermediacion
financiera que maneja recursos econdmicos de sus socios, otorgando productos de ahorro y
crédito, los cuales no cuentan con procedimientos definidos que permitan optimizar y
transparentar las tacticas operacionales y satisfacer las necesidades de los participes,
determinando responsabilidades de los administradores, colaboradores y participes. Para lo

cual se establece las siguientes conclusiones y recomendaciones.

5.5.1. Conclusiones

1. Los procesos existentes en la COAC Loja Internacional, no es el adecuado, por lo cual se
procedié a mejorarlo, de esta manera optimizarlos.

2. El actual local fisico de la entidad, no presta las facilidades adecuadas para el correcto
desenvolvimiento y la correcta atencion de los clientes.

3. El personal administrativo de la cooperativa no esta debidamente capacitado con respecto
a atencion al cliente.

4. Las autoridades y directivos de la COAC Loja Internacional, visualizar apertura nuevas

agencias a nivel local, provincial, y en lo posible nacional.

5.5.2. Recomendaciones

1. Las autoridades de la COAC Loja Internacional Ltda. , implementen y acojan las
mejoras sugeridas en los diferentes procesos administrativos.

2. La adquisiciéon e implementacion de un nuevo local fisico, que permita la correcta vy
adecuada atencion al cliente.

3. La COAC Loja Internacional, efectie cursos continuos y actualizados de capacitacion a
su personal, en cuento a servicio al cliente y relaciones humanas y cohaching.

4. Se debe adquirir cajeros automaticos de consulta y retiro de dinero, los cuales deben
estar colocados en sitios estratégicos de la ciudad y provincia de Loja.

5. La apertura de nuevas agencias, que permitira mejorar la atencion y servicio a los
clientes.

6. La Cooperativa debe contar con el servicio de cajeros automaticos, para facilitar el

servicio de consultas de saldos y retiros, para seguridad de los clientes y su atencion.
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Anexo 1.

L@ja @ COOPERATIVA DE AHO.RRO Y CREDITO
/"\’) ““Loja Internacional Ltda.”

Trabajando para ¢l Desarrollo?

Loja, 26 de julio del 2012

COORDINACION DE LA MAESTRIA
EN GERENCIA GESTION EMPRESARIAL UTPL.
== Ciudad.-

De mis consideraciones:

Mediante el presente me es grato dirigirme a usted, a la vez que 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 la
Lic. Andrea Correa Jaramillo, pueda realizar su trabajo de investigacion en
esta entidad financiera

Particular que me permito informar para los fines legales pertinentes

Me suscribo de-usted, muy atentamente. e

i s

..“:
ER

rella Torres Ms. Int.
NERAL COAC L.I.

Direccion: Lauro Guerrero entre José A. Eguiguren y 10 de Agosto,
Edificio “Amauta” - Telfs.: 2574126 / 2574189
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Anexo 2.

ﬁﬁMIES

£3 Madieto o inclubda ADMMINISTRACION SISTEMA DE COOPERATIVAS-LOJA

ACUERDO No. 056
DIRECTOR PROVINCIAL DEL MIES
CONSIDERANDO

Que, de conformidad con los Arts. 319 y 321 de la Constitucion Politica de la
Republica, el Estado reconoce, garantiza, regula y promueve el desarrollo de las
empresas comunitarias o de autogestion como las Cooperativas.

Que, de conformidad con los Arts. 7 y 154 de la Ley de Cooperativas y el Art. 121 literal
a) de su Reglamento General, corresponde al Ministerio de Inclusion Econdmica y
Saocial a través de la Direcciéon Provincial del MIES-LOJA, aprobar los Estatutos de las
Cooperativas

Que, mediante Acuerdo Ministerial No. 0747 de 23 de agosto de 2007, la sefora
Ministra de Inclusién Economica y Social delega a las Direcciones Provinciales y
Subsecretarias Regionales las atribuciones en procesos cooperativos en el ambito de
su respectiva jurisdiccion.

Que, se ha enviado a la Direccion Provincial del MIES-LOJA, la documentacion
correspondiente a la Pre-Cooperativa de Ahorro y Crédito "LOJA INTERNACIONAL™
Ltda., domiciliada en la ciudad de Loja, Canton Loja, Provincia de Loja, para que se
apruebe el Estatuto y se conceda personeria juridica.

Que, el Estatuto de la Pre-Cooperativa de Ahorro y Crédito “LOJA INTERNACIONAL”
Ltda., fue discutido y aprobado en tres sesiones de asambleas de 23, 25 y 27
septiembre del 2010.

Que, gestidon legal de la Adrinistracion del Sistema Cooperativo de la Provincia de
Loja, mediante memorando No. 059, 12 de octubre del 2010, emite informe favorable
para la aprobacion del Estatuto y concesion de personeria juridica a la mencionada
organizacion, toda vez que ha cumplido con los requisitos exigidos por la Ley de
Cooperativas y su Reglamento General

En uso de las atribuciones que le confiere la Ley de Cooperativas y su Reglamento
General. pr&T g

P AN OF
v 0N JUs 5.4
= Q}\'tj‘.‘JAS - Q/\‘v
S € S v
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SES WS et
< == ity Y o
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Anexo 3.

ﬁﬁIVIIES

) oo us et ADMMINISTRACION SISTEMA DE COOPERATIVAS-LOJA

ACUERDA

ARTICULO PRIMERO.- Aprobar el Estatuto y conceder Personeria juridica a la
Cooperativa de Ahorro y Crédito “LOJA INTERNACIONAL"” Ltda., domiciliada en la
ciudad de Loja, Cantén Loja, Provincia de Loja, Republica del Ecuadar, la que no podra
apartarse de las finalidades especificas, para las cuales se constituyd, ni operar en otra
clase de actividades que no sean las de ahorro y crédito, bajo las prevenciones
senaladas en la Ley de Cooperativas y su Reglamento General.

ESTATUTO DE LA COOPERATIVA DE AHORRO Y CREDITO
“LOJA INTERNACIONAL"LTDA.
TITULO |
CONSTITUCION, DOMICILIO, RESPONSABILIDAD, DURACION Y FINES

Art. 1.- Constituyese con domicilio en la ciudad y cantén Loja, provincia de Loja, la
Cooperativa de Ahorro y Crédito “LOJA INTERNACIONAL” Ltda. de capital variable e
ilimitado nimerc de socios y sacias, la misma que se regira por la Ley de Cooperativas,
su Reglamento General; por otras Leyes afines y por el presente Estatuto.

Art. 2.- La Cooperativa, podra realizar operaciones de intermediaciéon financiera con
sus sacios y socias de acuerdo a lo establecido en la Ley de Cooperativas, su
Reglamento General, el presente Estatuto, y mas Leyes pertinentes.

Art. 3.- La responsabilidad de la Cooperativa ante terceros, esta limitada a su capital
sacial y la de los socios, al capital que hubieren suscrito en la entidad.

Art. 4.- La Cooperativa tendra duracion indefinida, sin embargo podra disclverse y
liquidarse por las causales y en la forma establecida en la Ley de Cooperativas, su
Reglamentoc General y las normas sefialadas en el presente Estatuto.

Art. 5.- La Cooperativa tendra por objetivos los siguientes:

a) Promover el desarrollo socio-econdmico de sus socios y socias y de la
Cooperativa;
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Anexo 2. Fotos de la cooperativa de ahorro y crédito
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