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RESUMEN

En el Ecuador, las instituciones financieras de economia popular y solidaria constituye un sector
de gran importancia, no obstante, la competitividad y el alto nivel de exigencia del mercado las
obligan a adoptar estrategias que construyan una ventaja competitiva para mejorar la calidad de
los servicios que ofrecen, por lo tanto, el objetivo del presente Trabajo de Integracion Curricular
fue elaborar un Manual de Calidad basado en la Norma ISO 9001:2015 para el Area
Administrativa de la Cooperativa de Ahorro y Crédito Minga Ltda. de la ciudad de Riobamba. La
metodologia aplicada tuvo un enfoque cualitativo y cuantitativo con un disefio no experimental
ya que no se manipularon variables; la poblacion de estudio fue el personal administrativo de la
entidad, mediante la aplicacién de una investigacién de campo obteniendo informacién relevante
a través de técnicas e instrumentos tales como la entrevista dirigida al gerente de la cooperativa,
la encuesta aplicada a los trabajadores y la lista de verificacion para determinar el nivel de
cumplimiento de la Norma 1SO 9001:2015. Los resultados mostraron un nivel de cumplimiento
de la norma del 31,38%, siendo los requisitos de Liderazgo y Planificacién los que presentaron
un alto nivel de incumplimiento debido a la ausencia de la politica y objetivos de calidad para la
organizacion. En base a los lineamientos de la norma ISO 9001:2015 se redactd el manual de
calidad, se caracterizaron los procesos para la gestion administrativa y cumplimiento del sistema
de gestion de calidad, a la vez que se generd un respaldo documental por medio de distintos
formatos y registros que cada proceso clave debe mantener. Finalmente, se concluye que la
elaboracion del manual de calidad asegura la gestion y control eficaz de sus procesos y evita la
aparicion de no conformidades que afecten la calidad de sus servicios.

Palabras Clave: <MANUAL DE CALIDAD> <SISTEMA DE GESTION> <GESTION
ADMINISTRATIVA> <MEJORA CONTINUA> <PROCESOS>.

0317-DBRA-UPT-2024
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SUMMARY

In Ecuador, the financial institutions of a popular and solidarity economy are highly important
sector. However, due to market competitiveness and high demand, these institutions are
compelled to implement strategies that build a competitive edge to enhance the quality of their
services. Thus, this Curricular Integration Work aimed to create a Quality Manual based on the
ISO 9001:2015 Standard for the Administrative Area of the Cooperativa de Ahorro y Crédito
Minga Ltda. in Riobamba City. The methodology applied had a qualitative and quantitative
approach with a non-experimental design since variables were not manipulated. The study
population was the administrative staff of the entity, through the application of field research
obtaining relevant information through techniques and instruments such as an interview with the
cooperative’s manager, a survey applied to the workers, and a checklist to determine the level of
compliance with 1ISO 9001:2015. The results showed a compliance level of 31,38% with the
standard, with Leadership and Planning requirements presenting a high level of non-compliance
due to the absence of a quality policy and objectives for the organization. Based on the guidelines
of the 1SO 9001:2015 standard, the quality manual was drafted, the processes for administrative
management and compliance with the quality management system were characterized, and
documentary support was generated using different formats and records that each key process
must maintain. Finally, it is concluded that the elaboration of the quality manual ensures the
efficient management and control of its processes and avoids the appearance of non-conformities
that affect the quality of its services.

Keywords: <QUALITY MANUAL> <MANAGEMENT SYSTEM> <ADMINISTRATIVE
MANAGEMENT> <CONTINUOUS IMPROVEMENT> <PROCESSES>.

Lic. Angela Cecibel Moreno Novillo
CC: 060260393-8

xviii



INTRODUCCION

En el Ecuador las cooperativas de ahorro y crédito como parte del sistema financiero nacional,
tienen una gran importancia ya que impulsan el desarrollo y crecimiento de la economia de la
poblacién en general, pero con un especial enfoque en los sectores menos favorecidos,
ofreciéndoles la posibilidad de un financiamiento con el cual puedan llevar a cabo sus proyectos

ya sea de produccion, emprendimiento, innovacion, educativos, entre otros.

El actual crecimiento de este tipo de empresas y debido a que operan en un entorno globalizado
y dindmico, las obliga a ser instituciones cada vez mas competitivas siendo necesario la adopcion
de estrategias que mejoren su calidad del servicio al cliente y aseguren su permanencia y

sostenibilidad en el mercado.

Conforme a lo sefialado, un manual de calidad puede ser una herramienta estratégica para lograr
el éxito de este tipo de organizaciones financieras actuando como una guia para planear y
controlar las actividades que llevan a cabo, potenciar la imagen de la empresa y contribuir a una
buena gestion administrativa. Todo lo anterior conduce al logro de ventajas diferenciales,
buscando que los servicios ofrecidos cumplan con los estandares de calidad y aseguren un alto

nivel de satisfaccién de los clientes.

En tal sentido, nace el interés de desarrollar un manual de calidad bajo la norma ISO 9001:2015
para el area administrativa de la Cooperativa de Ahorro y Crédito Minga Ltda. de la ciudad de
Riobamba, como un documento breve, general y orientador que describe los requisitos de un
sistema de gestion calidad, el cual servird para promover el crecimiento de la empresa, mejorar
su desempefio, alcanzar la eficiencia en sus procesos, lograr una eficiente administracion, cumplir

con las necesidades de sus clientes/socios y mantener un alto nivel de competitividad.

El presente trabajo se ha estructurado en cinco capitulos, los cuales son descritos brevemente a

continuacion para asi tener una vision general de su contenido:

En el Capitulo 1, se realiza el planteamiento del problema donde se describe la contextualizacion
del mismo y se justifica la realizacion del presente proyecto, ademas se formulan los objetivos

que se desean alcanzar.

En el Capitulo 11, se hace referencia al Marco Tedrico donde se introduce la informacion y bases
tedricas que sustentan el tema de investigacion, describiendo los aspectos generales sobre
1



administracion, los procesos administrativos, la calidad, la norma ISO 9001 y los manuales de

calidad.

En el Capitulo 11l se desarrolla el Marco Metodoldgico, en el cual se describe el disefio de la
investigacion, la modalidad y el tipo de investigacion, se detalla el desarrollo metodolégico y las

etapas que la componen para cumplir con los objetivos del proyecto.

En el Capitulo IV se presenta el Analisis e Interpretacién de Resultados el cual contiene la
descripcion y analisis del contexto inicial en el que se desenvuelve la institucion objeto de estudio.
Igualmente, se presenta los resultados de la entrevista, las encuestas realizadas y la lista de
verificacion realizando la interpretacion de los datos obtenidos de manera gréafica y descriptiva
para que en base a ellos se pueda estructurar el Manual de Calidad y dar cumplimiento al Sistema
de Gestion de Calidad.

Finalmente tenemos el Capitulo V, apartado correspondiente a las Conclusiones vy
Recomendaciones donde se puntualizan las conclusiones mas importantes del trabajo realizado y
en los que se emiten juicios de valor en base a los resultados obtenidos. Ademas, se formulan las

recomendaciones destinadas a la mejora continua del manual de calidad.



CAPITULO I

1. DIAGNOSTICO DEL PROBLEMA

1.1.Planteamiento del problema

A nivel global, todo tipo de empresas se encuentra en un entorno competitivo, en el cual los
clientes se vuelven cada vez méas exigentes por productos y servicios de calidad, que satisfagan
todas sus necesidades y expectativas, por lo que las cooperativas de ahorro y crédito no son la

excepcion.

En el Ecuador, las instituciones financieras de economia popular y solidaria engloban a amplios
sectores sociales, razén por la cual constituyen uno de los sectores de mayor importancia y
crecimiento del pais, no obstante, la competitividad y el alto nivel de exigencia del mercado
cooperativista son factores que las obligan a adoptar estrategias diferenciadoras que construyan

una ventaja competitiva para mejorar la calidad de los servicios que ofrecen.

Sin embargo a pesar del éxito logrado, histéricamente en este tipo de organizaciones se ha
manifestado una serie de problemas asociados con la ausencia y desconocimiento de estrategias
de mejora, mismas que pueden verse reflejados en una gestion administrativa poco Optima,
deficiencia en sus politicas y procedimientos, manejo ineficiente de la informacidn, falta de
organizacién documental, desconocimiento de tareas, carencia de registros, retrasos y
contratiempos en la realizacion de tramites, entre otros, lo que disminuye las posibilidades de

cumplir satisfactoriamente con las necesidades de sus clientes.

Por lo mismo, la calidad y los sistemas de gestién de calidad se han posicionado como
herramientas de gran relevancia que permiten a estas organizaciones diferenciarse y adaptarse a
los cambios de su entorno, con la finalidad de lograr una gestion eficiente de sus procesos y tener

un impacto directo en su desempefio y competitividad.

Enfocandonos en la Cooperativa de Ahorro y Crédito Minga Ltda., la institucion ha evidenciado
un crecimiento importante en los Gltimos afios, convirtiéndose en una institucion financiera de
prestigio y con experiencia en el sector contando con procesos bien establecidos para llevar a
cabo sus actividades, pese a ello se ha evidenciado la ausencia de mecanismos dptimos para la

gestion de calidad en la prestacion de sus servicios.



En tal sentido, uno de los principales inconvenientes es que la institucion no ha implantado una
cultura de calidad, dejando en evidencia la falta de informacion documentada que demuestren el
cumplimiento de los requisitos de calidad establecidos en la norma 1SO 9001:2015, trayendo
como consecuencia dificultades en la gestion de sus operaciones e incidiendo de manera negativa
en la resolucion oportuna de las necesidades de los clientes. Es decir, carece de un manual de
calidad que guie y permita acciones para lograr una mejor organizacién, planificacién y control

de manera préctica y coordinada.

Por lo tanto, la Cooperativa de Ahorro y Crédito Minga Ltda. comprometida con la calidad y la
eficiencia busca establecer un manual para el area administrativa, a fin de alcanzar la excelencia
en los servicios que ofrece. Y dado que la calidad no surge por casualidad, sino que es el resultado
de un esfuerzo inteligente, para la elaboracién del manual serd necesario centrarse en la
identificacion de los puntos criticos y brechas de calidad existentes en la institucion, para usar
esta informacién y abordar la falta de documentacion estructurada. Aun asi para lograr este

objetivo, deben abordarse desafios importantes.

Uno de ellos es la capacidad de adaptarse a los cambios normativos siendo crucial para la
supervivencia y el éxito de estas entidades financieras, ya que adaptarse a las normativas no solo
garantizard la conformidad de sus clientes, sino también la continuidad efectiva de sus
operaciones. Ademas, la relacion entre la cooperativa y las condiciones macroecondémicas, tales
como la inflacidn, el crecimiento econémico y la estabilidad financiera, resalta la importancia de

un sistema de gestion de calidad enfocado en la mejora continua de la organizacion.

Por otra parte, como organizacion al servicio de la sociedad, la fidelidad y la reputacion de la
cooperativa dependen de la satisfaccién de los clientes. Desde este punto de vista la necesidad de
optimizar la gestién de procesos y la resolucion agil de las demandas de sus asociados, igualmente
reflejan la importancia de la elaboracién del manual de calidad en el area administrativa. Por eso
es importante para la cooperativa documentar y controlar sus actividades para que de este modo
estas puedan realizarse de manera eficiente y asi garantizar un alto nivel de cumplimiento de los
requisitos de calidad, de lo contrario no serd posible alcanzar un rendimiento eficiente y se

imposibilitara una mejora en el servicio.

Cabe aclarar que al establecer un manual de calidad bajo la norma ISO 9001:2015, la cooperativa
no busca tnicamente cumplir con los requisitos normativos, sino también optimizar sus procesos,
garantizar la calidad de sus servicios y mantener su posicién competitiva en el sector financiero.

De este modo, el manual funcionara como una estrategia significativa para el crecimiento y la



sostenibilidad de la institucidn, contribuyendo a una gestion eficiente y a la mejora continua de la

atencion al cliente.

1.2. Formulacién del Problema

¢De qué manera la elaboracion de un manual de calidad basado en la Norma ISO 9001:2015
mejorara los procesos del area administrativa de la Cooperativa de Ahorro y Crédito Minga Ltda.

de la ciudad de Riobamba?

1.3. Justificacion

El presente trabajo de titulacion se justifica segun los siguientes criterios:

Desde el punto de vista tedrico el proyecto justifica su realizaciéon, debido a que pretende
aprovechar toda la fundamentacion teorica existente sobre los sistemas de gestion de calidad y
sus normativas, particularmente la norma 1SO 9001:2015, informacién que servira como base
conceptual para respaldar la elaboracién del manual de calidad. Ademas, mediante este trabajo se
trata de dejar un aporte para futuras investigaciones como fuente de consulta para las diferentes

personas que estudian la calidad.

Con el propésito de dar solucion al problema planteado, se justifica desde la perspectiva
metodoldgica ya que se acude a la aplicacién combinada de distintos instrumentos como la
entrevista, las encuestas y lista de verificacidn, enriqueciendo la investigacion mediante la
recopilacion completa y variada de datos reales, validos y confiables. Esto posibilitara obtener un
diagnostico acerca de los procesos administrativos actuales y su nivel de cumplimiento de los
requisitos de calidad, ayudara a identificar areas de mejora, lo que en definitiva se traducira en un
manual de calidad alienado con la norma ISO 9001:2015 ajustandose a las condiciones y

requerimientos de la cooperativa.

La norma ISO 9001 es un referente global que establece principios y requisitos para sistemas de
gestion de calidad, brindando una estructura coherente y probada para mejorar la eficiencia, la
satisfaccion del cliente y la competitividad. Bajo este contexto, la Cooperativa de Ahorro y
Crédito Minga Ltda. se ve en la necesidad de aplicar modelos y estandares de gestion de calidad
internacionalmente reconocidos como la norma ISO 9001:2015 en el area administrativa como
una ventaja diferenciadora que le permita destacarse dentro del sector cooperativista.

El proyecto también tendra un impacto social ya que favorecera a que los clientes y socios de la
Cooperativa Minga Ltda., cuenten con una prestacion del servicio que cumpla con los estandares
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requeridos evitando en ellos contratiempos e inconformidades. Asi, los clientes ya no tendran que
buscar instituciones similares que puedan cumplir mas oportunamente con sus necesidades y

expectativas.

Por todo lo anteriormente expuesto, la realizacion del proyecto sera de gran beneficio para la
cooperativa, ya que la aplicacion de mejores practicas derivadas de la horma mencionada y
establecidas a través del manual de calidad, buscara construir una cultura organizacional orientada
ala calidad y la mejora continua, trayendo beneficios como: la optimizacion de tiempo y recursos,
mejora en los procesos administrativos, incremento en la satisfaccion de los usuarios y con ello
su nivel de fidelidad, y la consecucion de una mayor rentabilidad lograda a través de la generacion

de valor agregado en los servicios de la institucion.

1.4.Objetivos

1.41. Objetivo General:

Elaborar un Manual de Calidad basado en la norma ISO 9001:2015 para el 4rea administrativa de

la Cooperativa de Ahorro y Crédito Minga Ltda. de la ciudad de Riobamba.

1.4.2. Obijetivos Especificos:

e Diagnosticar la situacion actual del area administrativa de la Cooperativa de Ahorro y
Crédito Minga Ltda., analizando su nivel de cumplimiento e identificando los puntos
criticos respecto a los requisitos de calidad establecidos en la norma ISO 9001:2015.

e Establecer y caracterizar los procedimientos administrativos objeto de documentacion
para cumplir con los lineamientos de la Norma 1SO 9001:2015.

e Diseflar y elaborar el manual de calidad bajo la norma ISO 9001:2015 para el area

administrativa de la institucion.



CAPITULO II

2. MARCO TEORICO

2.1.Marco Referencial

A lo largo de los afios, se han realizado una infinidad de estudios concernientes a los Manuales
de Calidad y su impacto en los procesos de una institucion. Para el caso se hace referencia a varios
estudios previos que se muestran a continuacién, los mismos que estan relacionados con la
tematica de los manuales de calidad, la aplicacidn de la normativa ISO 9001:2015 ya sea dentro

de instituciones financieras o en empresas de produccion o servicios.

De la Cueva (2021) con el fin de contrarrestar los impactos adversos generados por la recesion
econdmica mundial en diversos sectores, sugirié la implementacion de un Sistema de Gestién de
Calidad en la Estacion de Servicios Cooperativa de Transportes Mejia. Este sistema busco
fortalecer estrategias que impulsen la competitividad, mejoren el servicio y promuevan la
fidelizacion de los clientes en la empresa. La investigacion realizada evidencié varias
deficiencias, siendo la principal de ellas la ausencia de un Sistema de Gestion de la Calidad, por
lo que se elaboré un manual de calidad con los lineamientos que la organizacién debia adoptar
para que todas las actividades enmarcadas dentro de los respectivos procedimientos se cumplan,
a su vez se generd un respaldo documental para cada proceso mediante el uso de distintos
formatos y registros. Al presentarse una problematica similar en la Cooperativa de Ahorro y
Credito Minga Ltda., este estudio proporciona un marco de referencia valioso para abordar los
desafios de calidad, competitividad y satisfaccién del cliente. Ademas, ofrece valiosas lecciones
aprendidas y buenas practicas que pueden ser transferidas y adaptadas segun las necesidades

especificas de la institucién financiera.

Por su parte Sanaguano (2022) propuso un manual de calidad basado en la norma 1ISO 9001:2015
para la empresa Rio Textil ubicada en el cantén Guano, el cual tuvo como objetivo alcanzar el
control de sus procesos, establecer claramente las responsabilidades y proporcionar a la empresa
las herramientas necesarias para asegurar la gestion de calidad. El analisis reflejo deficiencias en
el manejo de la informacion documentada de la empresa, un control de calidad ineficiente y una
cultura de calidad inadecuada; este diagndstico sirvio como base para la propuesta del manual
mismo que se baso en la estructura y requisitos de la norma ISO 9001:2015. A través del manual
de calidad la empresa se fortalecié con mejoras significativas ya que aumentd su competitividad,
le proporcioné oportunidades de mejora y le ayud6 a tomar decisiones oportunas, tener procesos
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eficientes, utilizar los recursos correctamente, corregir errores y mantener un crecimiento
constante cumpliendo con los estandares de calidad y los requerimientos de sus clientes internos
y externos. De igual manera la implementacion del manual sirvi6 como apoyo para lograr
seguridad y estabilidad en el mercado, apegandose a la normativa y asi cumplir con las finalidades
y objetivos propuestos. El antecedente presentado es de alta relevancia para nuestra investigacion
ya que proporciona un ejemplo concreto de éxito en la adopcion de la Norma 1SO 9001:2015. La
metodologia aplicada, que incluyd encuestas y analisis FODA, ofrece un marco de referencia

valioso para evaluar la situacion y necesidades especificas de la cooperativa.

En su investigacion de maestria, Rosero (2022) indagé como la Cooperativa de Ahorro y Crédito
Pablo Mufioz Vega Ltda. de Tulcan abordando la provisién de productos de crédito a sus socios
y clientes. Destacé la necesidad de desarrollar un modelo de gestion de calidad especificamente
para el proceso de gestion de crédito, con el objetivo de potenciar su competitividad en el sector
financiero. Los requisitos de la norma internacional 1SO 9001:2015, la legislacion nacional y los
estatutos financieros de la empresa se utilizaron como base para el desarrollo del sistema de
gestion de calidad con un enfoque hacia la implementacion de una cultura de mejora continua
basada en riesgos, subrayando los beneficios de este enfoque. En conclusidn, el estudio abord6
de manera apropiada la implementacién de un modelo de gestion de la calidad como medio para
optimizar recursos y ofrecer productos crediticios que satisfagan las necesidades de los clientes.
Este analisis nos ofrece un marco de referencia valioso para hacer frente a problemas similares
dentro de este tipo de instituciones financieras. La aplicacién de estandares de calidad, la
evaluacion de las opiniones de los clientes y la utilizacion eficiente de recursos son aspectos clave
gue han sido considerados y adaptados a las necesidades especificas de la Cooperativa de Ahorro

y Crédito Minga Ltda. para garantizar la satisfaccion del cliente.

2.2.Fundamentacién Tedrica

2.2.1. Administracion

La palabra administracion se origina del latin ad que significa hacia o direccion y minister que
significa subordinacion u obediencia, lo que etimol6gicamente hace referencia a una funcion que
se desarrolla bajo el mando de otro (Luna, 2014). Partiendo de esto se puede entender a la
administracion como la capacidad de realizar una labor siguiendo los lineamientos o indicaciones

de otra persona.

Sin embargo, la definicién anterior no engloba la verdadera idea de lo que significa la
administracion, ya que es un término cuya conceptualizacion ha ido evolucionando a lo largo de
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los afios de acuerdo con el punto de vista de diversos autores. La mayoria de ellos comparten
ciertos elementos dentro de sus descripciones y teniendo un concepto formal, se puede definir a
la administracion como una disciplina que se encarga de aplicar los procesos de planeacion,
organizacion, direccion y control sobre las actividades de un organismo o grupo de modo que se
pueda aprovechar de manera eficaz los recursos disponibles y asegurar que se cumplan las metas

propuestas (Sanchez, 2015).

2.2.1.1. Caracteristicas de la administracion

La administracidn cuenta con distintas caracteristicas y cualidades, las mismas que son descritas

por Salgado et al. (2016) y Luna (2014) y se mencionan a continuacion:
Universalidad
Debido a que la administracion es una actividad rutinaria del ser humano, esta es de caracter
universal que se aplica en cualquier grupo de personas u organismo social de cualquier ambito o
naturaleza, pudiendo estar presente desde el hogar hasta la complejidad de las empresas.
Especificidad
La administracion tiene una finalidad determinada y especifica, es decir tiene caracteristicas
propias que no comparte con otras especialidades afines, por lo que en consecuencia la convierten
en una disciplina diferente a cualquier otra.
Unidad temporal
La administracion se desarrolla a través de fases o etapas ejecutadas de manera ordenada y
sucesiva, interactuando entre ellas de manera dindmica y simultnea para que repercutan en el
rendimiento de la organizacion.
Unidad jerarquica
La administracion comprende a todos los integrantes de un organismo definiendo los niveles de

autoridad, las tareas y responsabilidades de cada uno y haciéndolos participes en mayor o menor

medida del funcionamiento de la organizacion.



Interdisciplinaria

La administracion se relaciona'y complementa con diversas ciencias o disciplinas que le permiten
desarrollarse y adquirir conocimientos para cumplir sus objetivos, especialmente relacionados

con la eficacia y eficiencia del trabajo.

Valor instrumental

La administracion es el medio capaz de ayudar a la obtencion de un fin u objetivo trazado logrando

resultados préacticos.

Flexibilidad

La administracion no es rigida y tiene la capacidad de adaptarse a las necesidades e intereses de

cualquier organismo social.

2.2.1.2. Principios de la Administracion

Henry Fayol, considerado uno de los fundadores de la Teoria Administrativa, propuso una serie
de 14 principios descritos en la siguiente tabla, los cuales fueron planteados a manera de normas
o reglas de comportamiento que contribuyan al buen desempefio de las organizaciones. Cabe
destacar que dichas normas no son absolutas y han trascendido a lo largo de los afios pudiendo

adaptarse a cualquier circunstancia siendo la base para los métodos de direccion actuales.

Tabla 2-1. Principios de la Administracion segun Henry Fayol.

Se refiere a especializar cada de las tareas a realizarse dentro de una
Divisién del trabajo organizacion, para de esta manera aumentar la eficiencia dentro de la

misma.

Establece que dentro de una organizacion la autoridad esta facultada para
Autoridad y responsabilidad

dar 6rdenes y esperar obediencia por parte de los subordinados.
Disciplina El respeto a las reglas por parte de los miembros de una organizacion.
Unidad de mando Un empleado no debe tener més de un jefe del cual recibiréd drdenes.

Un jefe para un grupo de empleados dentro de una misma direccion y

Unidad de direccion o
con objetivos comunes.
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Subordinacion de los
intereses individuales a los

generales

Remuneracion del personal

Centralizacién

Cadena escalar (jerarquia)

Orden

Equidad
Estabilidad del personal
Iniciativa

Espiritu de grupo

Los intereses generales estaran por encima de los intereses personales.

Las remuneraciones deberén ser justas tanto para el empleado como para
el empleador.

Concentracion de autoridad en los mas altos mandos de una
organizacion.

La linea de autoridad ira del escalon més alto al mas bajo de tal manera
gue cada persona reporte a un solo jefe.

Deberd existir un espacio para cada cosa y para cada persona con la
finalidad de que siempre estén en el lugar y en el tiempo que se les
requiera.

Las empresas y sus gerentes deberan ser justos.

Las organizaciones con mayor indice de rotacion de personal son menos
eficientes por lo que es necesario promover la estabilidad laboral.
Capacidad para generar un plan y asegurarse personalmente de su éxito.
Para lograr un mejor trabajo es necesario que cada uno de los miembros

de la organizacion se identifiquen y se sientan orgullosos de esta.

Fuente: Bueno, Ramos y Berrelleza, 2018.

2.2.1.3. Elementos de la Administracion

De acuerdo con lo que indica Sanchez (2015), la administracion es entendida como un proceso y

como tal requiere de funciones y elementos que se replantean constantemente que ayudan a

cumplir con los objetivos de la organizacion de una manera coordinada.

Es asi como Salgado, Guerrero y Salgado (2016, p. 35) nos indican que los elementos basicos de

la administracion son:

1. Objetivo: La administracidn esté orientada a lograr objetivos o resultados.

2. Recursos: Existen varios tipos de recursos que pueden ser: humanos, técnicos,

tecnoldgicos, materiales, financieros, informacion, etc.

3. Grupo social: Siempre debe existir un grupo de personas para que la administracion sea

posible.

4. Eficiencia: Busca el aprovechamiento éptimo de los recursos tratando de usar la minima

cantidad de ellos para la obtencion de maximos resultados dentro de la productividad.

5. Eficacia: Tiene como finalidad lograr los objetivos planteados dentro de un tiempo

establecido.
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6. Coordinacion de recursos: Consiste en la aplicacion de diferentes conocimientos y
métodos que permitan asignar, combinar y analizar los diferentes recursos que

intervienen en la obtencién de resultados.

2.2.1.4. Importancia de la Administracion

La administracion esta presente en nuestra vida cotidiana, por tal motivo es necesaria esta area
del conocimiento para cualquier persona como un medio para resolver problemas y coordinar

actividades que nos permitan alcanzar nuestras metas.

Pero por encima del ambito individual, laadministracién busca alcanzar un impacto que favorezca
el desarrollo de cualquier grupo social, institucién o empresa, siendo mas necesaria entre mayor
sea la complejidad de la organizacion, llegando a ser indispensable para alcanzar el éxito, lograr
un correcto funcionamiento y garantizar el logro de sus objetivos mediante métodos y
conocimientos que permitan un manejo de sus recursos con eficacia y eficiencia, tendiendo

siempre al mejoramiento permanente.

Para visualizar de mejor manera su importancia, los autores Bueno et al. (2018, p. 16) mencionan

algunos beneficios que se puede obtener mediante la aplicacion efectiva de la administracion:

e Contribuye a identificar la razén de ser de las organizaciones.

e Permite conocer con claridad los objetivos y metas organizacionales.

e Ayuda a reconocer las fortalezas y debilidades personales y de la organizacion,
planteando acciones para su aprovechamiento o correccion.

e Crea conocimiento relevante sobre el uso y optimizacion de los recursos.

e Hace que el esfuerzo humano sea mas productivo potenciando sus talentos,
conocimientos y aptitudes.

e Mejora la comunicacion y las relaciones entre los miembros de una organizacion.

e En el &mbito empresarial, ayuda a identificar e incorporar a los trabajadores mejor
calificados.

e Permite el crecimiento sustentable de las organizaciones.

e Permite establecer controles y manejar desviaciones.

¢ Reduce costos y aumenta la productividad evitando el desperdicio de recursos tiempo y

dinero.
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2.2.2. Proceso Administrativo

Un proceso es una secuencia de acciones que se ejecutan para alcanzar un fin determinado. Bajo
esta premisa, el proceso administrativo puede ser definido como “el conjunto de fases o etapas
sucesivas a través de las cuales se efectian la administracion, mismas que se interrelacionan y
forman un proceso integral” (Luna, 2014). Su finalidad es la consecucion de metas planteadas y la
obtencién de maximos resultados para cualquier organismo o grupo social mediante un sistema

coordinado de actividades.

2.2.2.1. Fases del proceso administrativo

El autor clasico Urwich (citado por Duque, 2018) distingue dos fases del proceso administrativo

denominadas: mecéanica y dinamica.
Fase mecanica
Denominada también como fase estructural, constituye la parte tedrica de la administraciény en
ella se definen las metas u objetivos y los métodos para llevarlos a cabo. Comprende los elementos
relacionados con la formacidn, creacion y fortalecimiento de la estructura de una organizacion.
Fase dinamica
Constituye la parte operativa de la administracion donde se desarrolla o ejecuta de manera integral

todas las actividades planeadas para conseguir los objetivos propuestos en periodos oportunos y

con un correcto manejo de los recursos.
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Control d Medicion Deteccidn de desviaciones
Correccion Retroalimentacion

lustracion 2-1. Fases del proceso administrativo.
Fuente: Duque, 2018.

2.2.2.2. Etapas del proceso administrativo

El proceso administrativo fue desarrollado por Henry Fayol a principios del siglo XX, con el
objetivo de controlar de manera efectiva las tareas de una empresa. Fue asi como lo dividié en 4
etapas fundamentales: la planeacion, la organizacion, la direccién y el control, siendo un modelo

aceptado hasta la actualidad.

Planeacién

Proceso Direccién

administrativo

Control

llustracién 2-2. Funciones del Proceso Administrativo
Fuente: Duque, 2018.
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Planeacién

La planeacion es la primera etapa del proceso administrativo considerada como la base para que
las deméas operen adecuadamente. En esta se establecen los objetivos de la organizacion y se

determina las acciones y estrategias que deberan realizarse para alcanzarlos.

Tiene como proposito prever escenarios futuros y definir el rumbo de la empresa, orientando sus
actividades a fin de minimizar los riesgos y niveles de incertidumbres y obtener mayor
probabilidad de éxito. Una buena planeacion evitara acciones innecesarias a través del
aprovechamiento 6ptimo de esfuerzos, recursos y tiempo efectuando un control sobre los mismos
y entendiendo que lo que se planea es mas facil de controlar, ademés el administrador podra
evaluar alternativas que faciliten la toma de decisiones acertadas encaminadas hacia el

mejoramiento (Bueno et al., 2018).

Para llevar a cabo la planeacion se debe tener en cuenta los siguientes principios:

Tabla 2-2. Principios de la Planeacion.

Factibilidad  Los propdsitos deben ser realizables, viables y posibles.

Precision Los planes deben ser precisos y no basarse en afirmaciones subjetivas ni especulaciones.
. Los planes deben tener margen para la realizacion de cambios ante situaciones

Flexibilida imprevistas, brindando la posibilidad de modificar estrategias y tacticas.

Unidad Debe existir un plan para cada funcién, y estaran coordinados de tal manera que al

integrarse formen un solo plan general.
Fuente: Duque, 2018.

Ademas, como lo indica Sanchez (2015, p. 89) la planeacién serd adecuada si incluye:

Propdsitos realizables de acuerdo con las caracteristicas de la empresa y al medio en que
se desempefia.

- Las actividades que se deben realizar para lograr los propésitos (¢,qué hacer?).

- Los medios a que se recurrira para realizar las actividades necesarias (;con qué medios?).
- El tiempo en que hay que realizar las actividades (¢,cudndo hacerlo?).

- Responsabilidades especificas para cada actividad a realizar (¢quién lo hace?).

Organizacién
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La organizacion corresponde a la segunda etapa del proceso administrativo y consiste en la
estructuracion y ordenamiento de los recursos disponibles para poder cumplir con los planes y
objetivos establecidos. Para ello disefia y determina normas, lineas de autoridad, funciones,
niveles y jerarquias, asigna roles y responsabilidades, interrelaciona actividades y establece

métodos idoneos que permitan una distribucion eficiente del trabajo.

El principal objetivo de la organizacion es dictar orden y establecer una estructura adecuada en la
gue se coordine las actividades, se aprovechen los recursos y se utilicen de un modo sencillo con
la participacion acertada de cada integrante de una empresa. En definitiva, una buena organizacion
establece una relacion entre el trabajo y el personal que debe ejecutarlo, aumentando asi la
cooperacién entre los trabajadores, evitando la duplicidad de funciones, reduciendo la ineficiencia

de las actividades y se aumentando la productividad (Bueno et al., 2018).

Es necesario mencionar que la organizacion cumple con ciertos principios descritos a

continuacion:

Tabla 2-3. Principios de la Organizacion.

L El trabajo de una persona debe limitarse a la ejecucion de una sola actividad,
Especializacion o . . .
procurando dividir y asignar el trabajo de acuerdo con sus aptitudes.

Cada una de las actividades deben estar relacionadas con los objetivos y

Del objetivo .
propositos de la empresa.
. Se deben establecer centros de autoridad con una linea escalonada de
Jerarquia .
responsabilidades.
Unidad de mando Un subordinado sélo debera recibir 6rdenes de un Unico jefe.
S Las obligaciones y funciones de cada puesto deben ser comunicados a todos
ifusion

los miembros.

) Debe existir un limite en el nimero de subordinados que deben reportar a un
Amplitud de control o
ejecutivo.

o ) La autoridad se delega y la responsabilidad se comparte, y por ello, a cada
Equilibrio de Autoridad . ) )
N grado de responsabilidad le corresponde el grado de autoridad necesario para
— Responsabilidad o .
cumplir dicha responsabilidad.

Equilibrio de Direccién  Consiste en disefiar una estructura de tal forma que permita coordinar las
— Control acciones y evaluar sus resultados mediante un control adecuado.
La estructura organizacional requiere mantenerse, mejorarse y ajustarse a las

Continuidad o )
condiciones del medio.

Fuente: Bueno et al., 2018.
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Direccién

La direccion es la etapa enfocada a la ejecucion o implementacion de lo planeado mediante la
autoridad y sus decisiones, conduciendo el talento y el esfuerzo de los miembros de una
organizacion a la consecucion de resultados. Su aplicacion implica una capacidad de mando y
liderazgo por parte del administrador (gerente o autoridad), por ello es muy importante sus
habilidades en relaciones humanas de manera que sea capaz de influir y motivar a los empleados

para que realicen sus funciones a cabalidad (Blandez, 2014).

En esta etapa la comunicacion también es de gran importancia ya que establece un nexo entre el
administrador y sus subordinados permitiendo el intercambio de informacion entre ellos,
facilitando la interaccion entre los grupos de trabajo y la supervision de todas las unidades de la

empresa.

De igual manera, como lo menciona Bueno et al. (2018) la capacidad de tomar de decisiones es
una responsabilidad relevante para el administrador, ya que es el encargado de elegir un curso de
accion de entre varias alternativas previamente analizadas, velando siempre que las opciones sean
las més apropiadas y vayan acorde a los objetivos de la empresa. Adicionalmente la integracion
es fundamental en la direccion, ya que permite combinar y armonizar diferentes recursos con el

propésito de satisfacer los requerimientos de la empresa.

Para el desarrollo de la direccion es necesario tener en cuenta diferentes principios fundamentales,

los cuales son descritos a continuacién:

Tabla 2-4. Principios de la Direccidn.

Coordinacion de Las actividades estan encaminadas al logro de los objetivos generales del
intereses grupo.

Impersonalidad de La autoridad surge como una necesidad para lograr los objetivos y no de la
mando voluntad de los directivos.

. Se deben respetar los canales de comunicacion y los cargos establecidos en
Via jerarquica )
etapas anteriores.
L El administrador comunica y apoya a sus colaboradores durante el desarrollo
Supervision directa ]
de sus funciones.
Aprovechamiento de Debe procurarse aprovechar el conflicto para forzar el encuentro de

conflictos soluciones y crear nuevas opciones.
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Resolucion de Debe procurarse que los conflictos sean resueltos lo més pronto que sea

conflictos posible y produciendo el menor disgusto a las partes.
Fuente: Sénchez, 2015; Duque, 2018.

Control

Es la Gltima etapa del proceso administrativo, sin embargo, esto no significa que se deba trabajar
en ella al final, sino que se la debe ejecutar continuamente durante todas las demas etapas. Se
centra en medir, monitorear y evaluar que el desempefio y la realizacion de las actividades de una
organizacién se lleven a cabo de acuerdo con sus objetivos proyectados, de esta manera garantiza
que los planes tengan éxito mediante la identificacion de desviaciones significativas en los
mismos, las cuales seran analizadas para ofrecer las medidas correctivas mas adecuadas (Sanchez

2015).

De acuerdo con Luna (2014), el control es principalmente responsabilidad del administrador,
gerente o personal directivo y debe realizarse en todos los niveles de la estructura organizacional
a través de informacion precisa y oportuna. Ademas, cabe sefialar que el control en si es un

proceso que consta de los siguientes pasos:

e Establecimiento de estdndares: “Los estandares son criterios de desempefio o unidades de
medida que sirven como guia o patron para efectuar el control” (Salgado et al., 2016, p. 118).
En este sentido, definir estdndares es de gran importancia ya que le permite al
administrador evaluar los resultados teniendo un patrén de referencia.

e Medicion: La medicion tiene como finalidad valorar la efectividad de la ejecucion y los
resultados mediante indicadores determinados en base a los estandares; para realizar la
medicion es necesario el apoyo de sistemas de informacién cualitativos o cuantitativos
obtenidos mediante herramientas como la observacion, evaluacion personal, informes
periddicos de desempefio, informes estadisticos, informes escritos, entre otros (Luna 2014).

e Comparacién: Consiste en contrastar los resultados de la medicion respecto al patron
establecido con la finalidad de analizar y detectar las desviaciones que no correspondan
con lo planeado (Bueno et al., 2018).

e Accibén correctiva: Una vez identificada la desviacion, la autoridad procede a tomar
decisiones y establecer medidas correctivas en favor del desarrollo y mejoramiento
continuo de la organizacion (Duque, 2018).

¢ Retroalimentacion: Consiste en comunicar a todas las areas pertinentes la informacion
obtenida y los resultados de la medicion a fin de conocer la causa de las desviaciones

(Duque, 2018).
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Para que exista un sistema de control eficaz debe deben cumplirse con ciertos principios:

Tabla 2-5. Principios del Control.

Equilibrio A cada proceso debe suministrarse un grado de control especifico.

) Se espera sea aplicado con suficiente anticipacion antes de que sea necesaria una
Oportunidad

correccion.
o Todas las desviaciones deben tratarse con el tiempo y dedicacion necesarios para saber
Variaciones o
las causas que las originaron.
De los Crear un parametro es necesario para poder ejercer control.
estandares

De excepcion  Debe ejercerse el control preferiblemente en las areas mas representativas.
Funcion La persona o funcidén que realiza el control no debe estar involucrada con los procesos
controlada a controlar.

. El control debe justificar el costo que este representa en tiempo y dinero, en relacion
Costeabilidad )
con las ventajas que aporta.

Fuente: Duque, 2018.

2.2.3. Calidad

2.2.3.1. Definicién de Calidad

La calidad es una expresion de manejo cotidiano y es inherente al ser humano porque desde sus
origenes ha entendido que el hacer bien las cosas y de la mejor manera posible les dard una ventaja

competitiva sobre el entorno en el que se desenvuelve.

Sin embargo, no existe una sola definicion sobre la calidad pero en términos generales para
comprender brevemente su significado se tendrd como referencia a la American Society for
Quality Control (ASQ) que la describe como el conjunto de propiedades y caracteristicas de una
entidad (proceso, producto, servicio, organismo, sistema, etc.) que cumplen con las funciones y
especificaciones para las que ha sido disefiada y cuyo principal propdsito es satisfacer las

necesidades establecidas o implicitas de los consumidores o clientes (Carro y Gonzélez, 2012, pp. 1-2).

2.2.3.2. Enfoques de la calidad

La definicion de calidad puede resultar compleja ya que puede ser abordada desde diferentes

puntos de vista y segln la interpretacion de cada autor sufriendo cambios e incorporando nuevos

19



criterios con el pasar de los afios, es asi que los autores Evans y Lindsay (2015) analizan la calidad

desde varios enfoques que son:

Enfoque trascendente: Desde esta perspectiva se define a la calidad como sin6nimo de
superioridad o excelencia. Visto de esta manera, la calidad supone un estandar elevado y dificil
de alcanzar que puede ser aplicado a productos, procesos y servicios. No obstante, el principal
inconveniente de este enfoque es que el criterio sobre la excelencia resulta subjetivo, siendo de
poca utilidad para las organizaciones ya que no proporciona una forma de medir la calidad como

base para la toma de decisiones.

Enfoque basado en el producto: Este enfoque plantea que la calidad puede ser medida en base
a una variable especifica y sera establecida en funcion de la cantidad de atributos o propiedades
de un producto tras su fabricacion evaluando sus diferencias o desviaciones con respecto a los
estandares establecidos. Asimismo, al igual que ocurre con el enfoque trascendente, la evaluacion
de los atributos puede presentar inconvenientes debido a que la importancia de una determinada

caracteristica puede variar segin la persona que lo evalde.

Enfoque basado en el cliente: Esta nocion determina la calidad en base a las necesidades del
cliente o usuario, es decir esta definida por la capacidad de un producto o servicio de adecuarse
al uso de modo que los clientes queden satisfechos cumpliendo o incluso excediendo con sus
expectativas. Cabe mencionar que la calidad orientada hacia el usuario es muy sensible a los
cambios en el entorno y el comportamiento de los clientes puesto que cada uno tiene deseos y
necesidades distintas, por lo que entre sus principales dificultades es la subjetividad al momento
de realizar la evaluacién por parte del consumidor debido a que puede tener numerosos criterios

para medir su grado de conformidad entre lo que espera recibir y lo que realmente recibe.

Enfoque basado en la producciéon: También llamado enfoque orientado al proceso de
manufactura centra la calidad en la consistencia de los bienes y servicios ejerciendo un control
riguroso en todas las fases de los procesos de produccion y no solamente en el producto final. En
otras palabras, el concepto de calidad no se limita al cumplimiento de especificaciones, sino que
ademas se preocupa por estudiar los problemas de linea mediante métodos estadisticos e
indicadores cuantitativos, que permitan determinar si el bien o servicio se entrega tal como se
disefio, identificar las causas de variabilidad en los procesos y desarrollar acciones para

corregirlos y mejorarlos.

Enfoque basado en el valor: Este enfoque relaciona la calidad con los beneficios obtenidos en
base al precio y ofrecimientos competitivos, por lo tanto, bajo este criterio un producto o servicio
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sera de calidad si es comparable 0 méas ventajoso que su competencia a un precio inferior; este
enfoque incluye ademas los apoyos de venta y postventa, tiempos de entrega, garantias y soporte
técnico. Esta forma de definir la calidad posiciona al valor como una herramienta para la
comparacion de productos o servicios dentro de un mercado competitivo esperando lograr el
posicionamiento y lealtad hacia una marca por parte de los consumidores. Cabe sefialar que para
mantener los precios bajos las organizaciones deben enfocarse en la mejora continua de sus

procesos Yy operaciones reduciendo los costos por desperdicio y reelaboracion.

2.2.3.3. Importancia de la Calidad

Las organizaciones actuales deben responder constantemente a las exigencias de un entorno cada
vez mas competitivo debido a que al vivir en un mundo globalizado, a diario estamos en contacto

con diferentes productos y servicios.

Por esta razon, la calidad se ha convertido en un requisito indispensable para lograr un mayor
nivel de competitividad, permanencia en el mercado y prestigio siendo la base para el desarrollo
de una organizacién exitosa. Dicha competitividad se logra gracias a que la calidad se pueden
generar productos y servicios mejorados con un mayor rendimiento y durabilidad a un bajo costo
y obteniendo asi una alta rentabilidad, cumpliendo normas y estandares para satisfacer a los

consumidores (Novillo et al. 2017).

Adicionalmente, tal como lo indica Vela (2017) la calidad es de gran importancia en vista de que
tiene una repercusion social, ya que al procurar el éxito de las organizaciones también se da lugar
al mejoramiento de la calidad de vida de sus trabajadores y la sociedad en general, favoreciendo

de esta manera el desarrollo de un pais.

2.2.3.4. Sistema de Gestion de la Calidad (SGC)

Un Sistema de Gestion de la Calidad (SGC) puede ser considerado como un conjunto de
operaciones coordinadas a traves de las cuales una organizacién puede administrar todas las
actividades relacionadas con la calidad de los productos y servicios que ofrece garantizando que
los mismos sean generados de forma planificada y controlada y cumplan con los requisitos del
cliente, logrados mediante la aplicacién de alguna norma o estandar. Fundamentalmente esta
constituido por la estructura organizacional y de responsabilidades, la documentacion del sistema,

los procesos y recursos (Dumar, 2022).
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Complementando lo anterior y citando a los autores Gonzélez y Arciniegas (2020, p. 11) nos
indican que “Los modernos sistemas de gestion de la calidad se preocupan primordialmente de la
manera como se hacen las cosas, asi como del porqué se hacen, especificando por escrito el cémo
se realizan los procesos y dejando registros que demuestren, no solamente que las cosas se

hicieron de acuerdo a lo planeado, sino también de los resultados y la efectividad del sistema.”

2.2.3.5. Normas de Gestién de Calidad

Una norma de gestion de calidad se puede definir como un modelo que relne una serie de
directrices, reglas o especificaciones de uso comun y repetido con las que debe cumplir una
organizacién para garantizar la calidad de los productos y servicios brindados procurando siempre

la mejor continua (Dumar, 2022).

Cabe aclarar que las normas de gestion de calidad no indican cuéles han de ser los requisitos del
producto o servicio, sino que mas bien es una herramienta con distintas pautas y pardmetros que

indican cémo actuar para alcanzar la excelencia de una organizacién.

Estas normas son certificables por organismos nacionales e internacionales debidamente
acreditados que verifican el cumplimiento de los requisitos exigidos por dichas normas, y las mas

reconocidas son las establecidas por la International Organization for Standardization (ISO).

2.2.3.6. Familia de Normas ISO

Segun lo sefiala Carrera etal. (2018), las normas ISO son un conjunto de estdndares
internacionales pueden ser aplicados en organizaciones de todo tipo y tamafio, cuya finalidad es
apoyar el desarrollo de la gestion de la calidad en sus procesos. EI mismo autor describe
brevemente las normas que conforman familia de las normas ISO que abarcan distintos aspectos

relacionados con la calidad:

e |ISO 9000: 2015. Sistemas de Gestion de Calidad — Principios y Vocabulario:
Proporciona los conceptos fundamentales y la terminologia para los SGC, y esta
concebida para comprender sus aspectos esenciales.

e ISO 9001: 2015. Sistemas de Gestidn de Calidad — Requisitos: Especifica los requisitos
para los sistemas de gestion de la calidad que se aplican a toda organizacion que necesite
demostrar su capacidad para proporcionar productos y/o servicios que cumplan los

requisitos de sus clientes, asi como los reglamentos que le sean aplicables.

22



e 1SO 9004: 2009. Gestion para el éxito sostenido de una organizacion — Enfoque de

gestion de la calidad. Abarca la eficiencia y la eficacia del sistema de gestion de calidad

y proporciona orientacion para su mejoramiento continuo que beneficie a la organizacion

y demaés partes interesadas a través del mantenimiento de la satisfaccion del cliente.

2.2.3.7. Principios de gestion de calidad segun la Norma 1SO 9000:2015

Un principio de gestion de la calidad se define como una regla basica utilizada para dirigir y

operar una organizacion; su objetivo es el alcance de la mejora continua del desempefio

enfocandose en los clientes y determinando las necesidades de las partes interesadas (Noguez, 2016).

La norma ISO 9000:2015 establece siete principios fundamentales sobre los que se debe

fundamentar un Sistema de Gestion de la Calidad:

Enfoque en el
cliente

Liderazgo

Compromiso de las

personas

Enfoque a procesos

Mejora

Toma de
decisiones basada

en la evidencia

Gestion de las

relaciones

Tabla 2-6. Principios de la Gestion de Calidad

Aplicable tanto a clientes internos como externos. Las organizaciones dependen
de sus clientes y por lo tanto deben comprender y cumplir con sus necesidades,
satisfacer sus requisitos y esforzarse en exceder sus expectativas.

Los lideres establecen la unidad de propdsito y la direccion de la organizacién, y
crean las condiciones que aseguran la implicacién total del personal asegurando
que sus actividades se alinean con la estrategia, politica y procesos para conseguir
los objetivos planificados.

Involucra al personal en todos los niveles de la organizacién y su total
compromiso permite que sus competencias y habilidades sean usadas para el
beneficio de la organizacion.

Plantea que las actividades se deben gestionar como un proceso, para que el
resultado deseado se alcance de una formas mas eficaz y eficiente. Los procesos
gestionados efectivamente aseguran un uso éptimo de recursos y ponen de
manifiesto areas de mejora.

La mejora del desempefio global de la organizacién deberia ser un objetivo
primordial de la misma a fin de mantener sus niveles de rendimiento, reaccionar

a los cambios internos y externos y concebir nuevas oportunidades.

La toma de decisiones se debe respaldar en el analisis y evaluacion de datos e

informacion objetiva, completa, pertinente, confiable y oportuna.

Busca establecer relaciones mutuamente beneficiosas con todas las partes
involucradas con la organizacion como un factor esencial para conseguir sus

objetivos esperados y un éxito sostenido.
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Fuente: Noguez, 2016; National Qualifications Authority (NQA), 2016.

2.2.3.8. Norma ISO 9001

La ISO 9001 es la norma de gestion mas importante y la mas adoptada en el mundo empresarial,
en gran parte gracias a que de entre la familia de normas 1SO 9000 es la Unica que aplica para
fines de certificacion. Es sujeta a un proceso de revision periodica y su sexta edicion (ISO

9001:2015) es la que se encuentra actualmente en vigencia.

Obijetivos de la norma 1SO 9001

Los autores Gonzalez y Arciniegas (2020) sefialan que el principal objetivo de la norma es
aumentar la satisfaccion del cliente mediante la aplicacion eficaz de los lineamientos del SGC por
parte de las organizaciones para para garantizar la calidad de sus servicios y productos mediante

un proceso de mejora continua.

Sobre este objetivo principal, y basandonos en el autor Sanchez, 2016 (citado por Carrera et al. 2018,

pp. 24-25) se pueden sefialar otros objetivos agrupados en diferentes campos:

Tabla 2-7. Objetivos de la Norma ISO 9001:2015.

- Controlar y optimizar los procesos de la empresa.
- Facilitar la implementacion de nuevas tecnologias como resultado de proyectos
o o de mejora continua.
Objetivos técnicos . .
- Analizar los errores desde su prevencidn.
- Utilizar técnicas y herramientas de calidad a los distintos procesos de la empresa.
- Incorporar la evaluacién de los procesos y del sistema de calidad implantado.
- Cambiar la cultura y el modo de hacer las cosas de los colaboradores de la
organizacion.
o - Potenciar las iniciativas y responsabilidades de todas las personas de la
Objetivos humanos L
organizacion.
- Potenciar y aumentar la capacitacion.
- Integrar a todos los departamentos de la empresa en el SGC.

- Disminuir costes.

Obijetivos .
. - Aumentar la utilidad.
econémicos ) )
- Garantizar un desarrollo sostenible basado en el SGC.
Objetivos - Conocer y satisfacer los requisitos de los clientes.
comerciales - Dar respuestas prontas y satisfactorias a sus expectativas.
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- Fidelizar a los clientes.

- Captar nuevos clientes.

- Mejorar la percepcion de la calidad de la organizacion en los clientes.
- Aumentar la presencia de la organizacion en el mercado.

Fuente: Carrera et al., 2018.

Beneficios de aplicacion de la Norma 1SO 9001

La aplicacion de un SGC bajo la norma 1SO 9001 conlleva una serie de ventajas y beneficios,
internos como externos, que contribuyen al rendimiento y éxito de una organizacion,
aprovechando esta herramienta como una ventaja competitiva que va mas alla de la certificacion.
A continuacién, se enumeran algunos de sus beneficios basados en los criterios de Lopez (2015)
y la National Qualifications Authority (2016):

Mejora en la gestién y direccion: Asegura que la organizacion logre los objetivos planteados
detectando y solucionado las falencias e identificando oportunidades de mejora, esto le permite a
la organizacion tomar las decisiones més apropiadas y llevar a cabo una mejor gestion de su

desempefio.

Aumento de la productividad: Un SGC puede contribuir a que una organizacion sea mas
eficiente en sus procesos, utilizando los recursos que tiene disponibles de manera efectiva de
modo que tengan un impacto positivo en la rentabilidad, como resultado de la disminucién de

desperdicios y por ende de los costos de elaboracidn de productos y servicios.

Clientes satisfechos: Adoptar un enfoque en los clientes y grupos de interés de una organizacion
agrega valor para los mismos y llevan directamente a un aumento de su grado de satisfaccién, lo

que permite una mayor lealtad y confianza simplificando la busqueda de nuevos clientes.

Personal motivado: Debido a que el SGC requiere la implicacién total del personal, logra hacer
el trabajo mas simple fomentando equipos de trabajo interfuncionales que integran diversas
habilidades y experiencias para obtener mejores resultados logrados mediante una comunicacion
mas fluida, con responsabilidades y roles establecidos. Esto conduce a un entorno de trabajo con
un bajo indice de rotacion del personal y a una mejora en la calificacion y felicidad de los

empleados.

Mejora de la imagen: Contar con una certificacion 1ISO 9001 en si misma es un distintivo de

calidad y tendra un impacto positivo en el prestigio de una organizacion, como resultado de
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demostrar que la satisfaccion del cliente es un compromiso formal de la misma. De esta manera
se favorece la apertura a nuevos mercados nacionales e internaciones con estandares que les
permitan competir en igualdad de condiciones y les permite la participacién en proyectos

concretos en los que se exige esta certificacion.

Estructura de la Norma 1SO 9001:2015

La norma ISO 9001:2015 establece una estructura de alto nivel constituida por 10 secciones, de
los cuales los tres primeras son introductorios, y los siete siguientes constituyen los requisitos en
si aplicables a los sistemas de gestion de la calidad. A continuacion, se enumera cada uno de los

apartados:

Tabla 2-8. Estructura General de la Norma 1SO 9001:2015.

Introduccion Generalidades
Establece el objetivo y la finalidad de la norma al ser aplicada por
1. Objetoy campo de aplicaciéon = parte de cualquier organizacion, independientemente de su tamafio
0 actividad economica
S Proporciona detalles sobre las normas de referencia o
publicaciones relevantes en relacion con la norma concreta.
Incluye los términos y definiciones comunes bésicas mas las
3. Términos y definiciones propias de cada disciplina. Estos conceptos constituyen una parte
integral del texto comdn para las normas de sistemas de gestion.
4.1 Conocimiento de la organizacion y su contexto
4.2 Comprension de las necesidades y expectativas de las partes
4. Contexto de la organizacion )
interesadas
4.3 Determinacion del alcance del Sistema de Gestion de Calidad
5.1 Liderazgoy compromiso
5. Liderazgo 5.2 Politica de la calidad
5.3 Roles, responsabilidades y autoridades de la organizacion
6.1 Acciones para tratar riesgos y oportunidades
6. Planificacion 6.2 Objetivos de calidad y planificacion
6.3 Planificacién de los cambios
7.1 Recursos
7.2 Competencia
7. Soporte 7.3 Conciencia
7.4 Comunicacion

7.5 Informacién documentada
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8.1 Planificacion y control operativo

8.2 Requisitos para los productos y servicios

8.3 Disefio y desarrollo de los productos y servicios

. 8.4 Control de los procesos, productos y servicios suministrados
8. Operacion
externamente

8.5 Produccion y provision del servicio

8.6 Liberacion de productos y servicios

8.7 Control de salidas no conformes

9.1 Seguimiento, medicion, andlisis y evaluacién
9. Evaluacion del desempefio 9.2 Auditoria interna

9.3 Revisién por la direccion

10.1 No conformidad y acciones correctivas

10. Mejora ) )
10.2 Mejora Continua

Fuente: Noguez, 2016.

Los capitulos de la norma se distribuyen conforme al modelo de mejora continua PHVA (planear,
hacer, verificar y actuar) propuesto por Edwards Deming, de modo que resulten en un sistema de
gestion secuencial y organizado de los procesos que conforman el sistema (Dumar, 2022). El ciclo

de Deming se explica brevemente a continuacion:

Tabla 2-9. Ciclo de Deming.

Establecer los objetivos, recursos, requisitos, politicas organizativas y actividades que

Planear (P) i - - . :
permitirdn materializar los objetivos de acuerdo con los requisitos del cliente.
Hacer (H) Ejecutar lo planificado.
. Llevar a cabo seguimientos y mediciones que permitan determinar el grado en que se
Verificar (V) .
ha alcanzado lo planificado.
Desarrollar acciones que tiendan a mejorar el desempefio cuando lo ejecutado no se
Actuar (A)

ajustd a lo planificado.
Fuente: Gonzélez y Arciniegas, 2016; NQA, 2016.

La organizacion de los capitulos de la norma ISO 9001 respecto al ciclo PHVA facilita su
comprension y puede aplicarse no solo al sistema de gestion, sino también a cada elemento

individual para proporcionar un enfoque a la mejora continua y se refleja en el siguiente esquema.
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Modelo PHVA ISO 9001:2015

SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD (4)

ORGANIZACION :
Y CONTEXTO SOPORTE SATISFACCION

) DEL CLIENTE

@ OPERACION
(8)

REQUISITOS
DEL CLIENTE

RESULTADOS

PLANIFICACION LIDERAZGO EVALUACION DEL SGC

(8) (5) DESEMPENO
(9)

NECESIDADES

MEJORA (10) PRODUCTOS Y
SERVICIOS

Y
EXPECTATIVAS
DE PARTES
INTERESADAS
4)

PHVA es un ejemplo de un sistema cerrado en circulo. Esto asegura el aprendizaje de las fases de hacer y verificar y su
uso en las fases de planificacion y actuacion. En teoria hablamos de un proceso ciclico

lHustracion 2-3. Representacion de la estructura de la norma 1SO 9001:2015 con el ciclo

PHVA.
Fuente: NQA, 2016.

2.2.3.9. Informacion Documentada del Sistema de Gestion de Calidad

De acuerdo con Noguez (2016, p. 24) “la informacion documentada hace referencia a toda aquella
informacion requerida para controlar y mantener determinados aspectos en una organizacién, asi
como al medio en el que esta contenida”. La documentacion es el soporte del SGC pues le permite
verificar el cumplimiento de los requisitos de calidad y que se estan llevando a cabo procesos

Optimos y efectivos.

Cabe resaltar que la ISO 9001:2015 no indica el tipo, la cantidad, ni el formato de la
documentacion que debe elaborarse quedando a criterio de cada organizacion dependiendo de sus
caracteristicas, tipo de actividades y complejidad de sus procesos (Mejias et al. 2018). Tampoco exige
la elaboracion de un manual de calidad ni procedimientos documentados, sin embargo, esto no
quiere decir que las organizaciones que se manejen bajo los documentos mencionados tengan que

dejar de usarlos.

Lo que si menciona es la necesidad de gestionar la informacidn estableciendo parametros para la
creacion, control y actualizacion de esta, lo cual favorecerd la eficiencia, toma de decisiones,

rendicién de cuentas, identificacion de riesgos y continuidad de la organizacién (Cortés 2017).
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La informacion del sistema de gestion se divide en dos grandes grupos: la requerida
especificamente por la propia norma y la que necesite la organizacion para garantizar la eficacia
del Sistema de Gestion de Calidad, y pueden ser plasmados en procedimientos y/o instructivos de

trabajo (Dumar, 2022).

Mejias et al. (2018, p. 76) destaca que “la informacion juega un papel basico en las auditorias ya
gue en ella se encuentran los criterios para llevar a cabo su ejecucion, la evidencias para demostrar

la conformidad y mejorar el sistema de gestion”.

Bajo este contexto, es recomendable el uso de los documentos mostrados jerarquicamente en el
esquema de la Figura 2.4 que corresponden a: Manual de Calidad, Procedimientos documentados,

Instrucciones de trabajo.

Contenidodel documento

A: Describe el sistema de gestion de la
calidad de acuerdo con la politica y los
objetivos de la calidad establecidos

Manual de calidad
(nivel A)

B: Describe los procesos y actividades

Procedimientos del sistema de gestion de Interrelacionados  requeridos  para
calidad implementar el sistema de Gestion de
(Nivel B) la calidad

Instrucciones de trabajo v otros documentos para C: Consta de documentos de trabajo

el sistema de gestion de calidad detallados
(Nivel C)

llustracion 2-4. Estructura jerarquica de la documentacion de un SGC.

Fuente: Mejias et al., 2018.

2.2.3.10. Manual de calidad

El manual de calidad es un documento corporativo en el que una organizacidn describe los
aspectos principales del sistema de gestion calidad adoptado y el nivel de cumplimiento de cada

uno de ellos.

Al tener un SGC basado en la ISO 9001:2015, el manual de calidad tratarda cada uno de los
requisitos de la norma, explicando cuéales son los compromisos y objetivos de la organizacién

respecto a esos requisitos, asi como su modo de alcanzarlos (Cortés 2017, p. 124).
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El manual puede adoptar la forma de documento pulblico que se puede presentar a clientes,
proveedores y otras partes interesadas, en consecuencia, debe ser redactado en forma concisa y

formal.

Como se habia indicado en el apartado anterior, la edicion actual de la norma ISO 9001:2015 no
hace obligatoria la elaboracién de este documento, pero por el contrario los autores Gonzalez y
Arciniegas (2016) consideran que el manual es un instrumento de gran utilidad para el

seguimiento y trazabilidad del SGC y asi como para la induccion del nuevo personal.

El manual describe en términos generales los métodos usados para asegurar la calidad por parte
de la organizacion, lo que implica el establecimiento de la politica y los objetivos de calidad, el
sistema de roles y responsabilidades, las normas internas y los procedimientos operativos. Esto le
permite realizar un ejercicio de transparencia, conformidad e implicacion con la consecucion de
altos niveles de calidad y mejora continua en base a una serie de pardmetros previamente

establecidos (ESG Innova, 2019).

Obijetivos del Manual de Calidad

Citando a Cortés (2017, p. 124) dentro de los objetivos de un manual de calidad se puede

mencionar los siguientes:

e Describir de forma general las politicas y los objetivos calidad de la organizacion, ademas
de las responsabilidades de los integrantes, para cumplir con esas politicas y objetivos de
calidad trazados.

e Mostrar a clientes actuales y potenciales de la organizacion, sus compromisos con la
calidad y la manera de operar de la empresa.

e Comunicar los logros de una organizacion en el ambito de la calidad y compartir sus
conocimientos y experiencias con las partes interesadas.

e Funcionar como apoyo para las auditorias y servir de referencia a cualquier organismo

certificador en materia de calidad.

Beneficios del Manual de Calidad

CTMA (2020) puntualiza que un manual de calidad puede proporcionar varios beneficios entre

los que se incluyen:
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Mejora los procesos internos permitiendo que los mismos generen mas valor.

Ayuda a definir correctamente los procedimientos de calidad para garantizar la
uniformidad de la actividad productiva.

Permite el analisis, control y evaluacion permanente de cada proceso individual dentro
del sistema, lo que facilita la deteccion de errores.

Facilita la identificacion de las necesidades y asi sentar las bases para la mejora continua.
Brinda informacion importante sobre la empresa para que cualquier empleado pueda
consultarla y realizar sus actividades con eficiencia, dandoles una vision clara de las
intenciones y metas de calidad a conseguir.

Ahorra tiempo a la hora de hacer una auditoria, pues todos los procesos y operaciones
estaran previamente establecidos.

Optimiza los resultados al tener las directrices a seguir claras, tanto en términos de

eficacia como de desempefio.

Consideraciones para su elaboracion

Si la organizacion opta por la elaboracion de un manual de calidad, debera tener en cuenta varias

consideraciones y recomendaciones, mismas gque son enumeradas por la empresa consultora
Softgrade (2023):

No puede existir mas de una version vigente y debera ser comunicada a todo el personal.
El alcance del manual de calidad debe especificar las exclusiones debidamente
justificadas.

La estructura de este documento es flexible, es decir puede ser sometida a cambios
siempre existan los contenidos minimos.

Para la elaboracién del manual, se considera necesario hacer referencia a las normas o
documentos normativos bajo los cuales se maneja la organizacion.

Tanto los procedimientos de calidad como los procesos necesarios para el SGC deben
estar documentados.

Presentar de manera precisa toda la informacion relevante de la empresa.

Incluir una seccién de apéndices que contenga planes, listas de documentos, requisitos
legales, entre otros.

Después de establecer el manual, es fundamental revisarlo de forma periddica para

garantizar el cumplimiento adecuado de la norma ISO 9001.
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Contenido del Manual de calidad

Todo manual de calidad ha de incorporar elementos minimos que ayuden a visualizar los

procedimientos que se van a llevar a cabo para el control de la calidad del producto o servicio

ofertado por la organizacién. El contenido minimo referido debe incluir:

a.

El alcance del sistema de gestién de calidad, es decir, que procesos estan afectados por el
SGC.

Los procedimientos establecidos para el sistema de gestion de calidad presentados en
forma de informacion documentado, o en su defecto hacer una referencia a ellos.

Una descripcion de la interaccidn entre los procesos del sistema de gestion de calidad.

Estructura del Manual de Calidad

La estructura y nivel de detalle del manual de calidad se deja al criterio de la organizacion y

dependera de su tamafio y complejidad, y optara por aquella forma que considere que mas se

adapta a sus necesidades. Como la versién ISO 9001:2015 no lo considera obligatorio y prescinde

de él, el Grupo ESG Innova (2019) nos recomienda una estructura del manual basada en la norma

1ISO 9001:2008 misma que debe incluir los siguientes apartados:

Una portada: Generalmente contiene el titulo del manual, el nombre y logotipo de la
empresa, asi como otros datos complementarios como la direccion y nimero de teléfono.
indice de contenido: Aqui se presenta una lista detallada de las secciones que componen
el manual de calidad, incluyendo items considerados necesarios para respaldar el Sistema
de Gestion de la Calidad (SGC) de la empresa.

Introduccidn: Proporciona una vision general de la empresa y explica el propoésito del
manual de calidad.

Alcance: Define las actividades, &reas o departamentos de la empresa que estan sujetos
a los estandares del Sistema de Gestion de la Calidad.

Politica y objetivos: Describe los principios que guian a la empresa para cumplir con los
estandares de calidad, estableciendo acciones y documentando el compromiso con la
calidad.

Estructura jerarquica: Muestra el organigrama estructural de la empresa, a menudo con
elementos visuales para facilitar su comprension.

Referencias: Establece la relacion del manual de calidad con otros documentos o

manuales utilizados como referencia durante su elaboracidn.
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8. Descripcién del sistema: Es un elemento importante del manual ya que detalla cada
punto del SGC, centrandose en los métodos utilizados por la organizacién para gestionar

la calidad.
9. Anexos: Incluye cualquier informacidon adicional, como textos, informes, diagramas, etc.,

gue apoyen el contenido del manual de calidad.
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CAPITULO 11l

3. MARCO METODOLOGICO

3.1.Enfoque de la investigacion

Al hablar del enfoque de la investigacion, nos referimos a la naturaleza del estudio. Por lo que

para la presente propuesta se tiene un enfoque mixto, siendo de caracter cualitativo y cuantitativo.

3.1.1. Cualitativo

Tiene un enfoque cualitativo debido a que mediante la informacién recopilada se pretendera
conocer los rasgos mas importantes del objeto de investigacion, describiendo y analizando sus
particularidades, basandonos en este caso en los criterios de diferentes fuentes como directivos,

empleados, socios y clientes.

3.1.2. Cuantitativo

Y es de caracter cuantitativo ya que se usaran pardmetros estadisticos para la tabulacion de los
datos numeéricos obtenidos en las encuestas y su posterior analisis e interpretacion de los

resultados aplicables a la investigacion.

3.2. Modalidad de Investigacion

3.2.1. Decampo

La modalidad de la presente investigacion es de campo, debido a que se realizara la recoleccion
de datos e informacion directamente en el entorno en el que se encuentra el objeto de estudio, es
decir, la sede matriz de la Cooperativas de Ahorro y Crédito Minga Ltda. Para ello se optara por
las visitas al sitio donde el investigador interaccionara con las partes involucradas para el

levantamiento de la informacién de su interés.
3.2.2. Bibliografica — Documental
Seré bibliografica — documental ya que se realizara la blsqueda y analisis de teorias y conceptos

obtenidos en diferentes fuentes documentales. Esto contribuye a fundamentar el marco teérico en
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temas relacionados a procesos administrativos, la calidad, la norma ISO 9001:2015 y los manuales
de calidad, de esta manera se podra obtener un mayor conocimiento y manejo de la problemaética
estudiada desde la perspectiva de distintos autores.

3.3.Disefio de la investigacion

3.3.1. No experimental

Segun la manipulacion de variables, el disefio utilizado para la investigacion es no experimental,
en consecuencia, no se manipularan variables deliberadamente, sino que se trabajara sin modificar
el objeto de estudio mediante observaciones en su contexto natural y que una vez analizadas
serviran para proporcionar una solucion a la problemaética de la Cooperativa.

3.3.2. Transversal

Segun la dimension temporal, la investigacion es de corte transversal, ya que se recopilaran datos
en un periodo de tiempo especifico, en el cual se evaluara, describird y conocera su incidencia
sobre el objeto de estudio.

3.4.Tipo de Investigacion

3.4.1. Exploratoria

Es exploratoria porque mediante la informacion obtenida se tendra un conocimiento previo para
comprender la situacion actual respecto a los requisitos de calidad en la cooperativa, y que
serviran como punto de partida para la elaboracién del manual de calidad.

3.4.2. Descriptiva

Es descriptiva pues se detallan los rasgos y las caracteristicas del objeto de estudio. Para el caso
se definiran los procesos, estructura organizacional, nimero de empleados, formas de trabajo y
demés informacion relevante del area administrativa de la Cooperativa de Ahorro y Crédito Minga

Ltda.

3.5. Métodos de investigacion
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3.5.1. Meétodo inductivo

En el método inductivo se parte de premisas particulares observadas que dan lugar a una
conclusion de caracter general. Es asi como se partiran de las observaciones y el anlisis de los
procesos y actividades individuales en el &rea administrativa de la cooperativa para obtener como

resultado el manual de calidad adecuado a las necesidades de la institucion.

3.5.2. Meétodo deductivo

El método deductivo va de lo general a lo particular, es decir implica el analisis de datos, teorias
y postulados de aplicacidn general para llegar a situaciones particulares. Es gracias a la utilizacién
de este método que se podran analizar los aspectos generales de la gestion de calidad, asi como
de la aplicacion de la Norma 1SO 9001:2015 identificando los aspectos y los estdndares que la

cooperativa cumple para el desarrollo del manual de calidad.

3.6. Fuentes de informacion

En esta investigacion, las fuentes de informacion se dividen en primarias y secundarias de la

siguiente manera:

3.6.1. Fuentes de informacién primarias

Como fuentes de informacién primarias se tiene al personal administrativo de la Cooperativa
Minga Ltda., que incluye directivos y empleados involucrados con el area de estudio, de los cuales
se obtendra informacion mediante la realizacion de entrevistas y la aplicacion de encuestas para

obtener percepciones y datos especificos relacionados con la calidad y gestion.

3.6.2. Fuentes de informacion secundarias

Documentacion interna de la Cooperativa: Incluye datos generales de la organizacion tales
como: mision, vision, valores institucionales, organigrama funcional, registros y cualquier
documento interno que proporcione informacién sobre procesos, calidad y gestion en la

Cooperativa Minga Ltda.

Literatura cientifica y técnica: Consulta de libros, revistas, articulos, tesis y otros recursos
académicos relacionados con la tematica de: procesos administrativos, calidad, normas I1SO
9001:2015 y manuales de calidad.
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Legislacion nacional y estatuto financiero: Revision de leyes y regulaciones nacionales
pertinentes, asi como el estatuto financiero de la empresa, para respaldar la investigacion con base

en el marco legal y normativo.

3.7.Técnicas de recoleccion de informacion

3.7.1. Observacién directa

La observacién directa se empleara como la principal técnica de recoleccion de datos en esta
investigacion, ya que permitira la recopilacion de informacidn concreta y su registro para su
posterior analisis. A través de esta técnica, se pretende lograr una comprension detallada de las
actividades en el area administrativa de la cooperativa y posibilitard la identificacion de las
précticas existentes, asi como de sus deficiencias. Al ser una técnica no intrusiva, permitira la
recopilacion de datos sin necesidad de alterar el ambiente de estudio, ofreciéndonos una visién
general del tema abordado y garantizando que la informacion tenga validez para la obtencién de

resultados y conclusiones.

3.7.2. Entrevista

La técnica de entrevista se llevaréa a cabo a través de una guia estructurada de preguntas abiertas,
a través del dialogo con el Gerente General de la Cooperativa Minga Ltda. con la finalidad de
conocer su precepcidn y conocimientos respecto a la gestion de calidad, las normas 1SO
9001:2015, la comprension de la mision y vision dentro de la institucion, el monitoreo de los
procesos internos, la importancia de un manual de calidad y las posibles ventajas de su
elaboracion. Es asi que, la entrevista serd una herramienta altamente eficaz para recopilar
informacion valiosa relacionada con el tema de investigacién mediante un espacio de interaccién
directa y permitird una comprension de las perspectivas del lider organizacional, enriqueciendo

asi la investigacion con aportes significativos y especificos del contexto interno de la cooperativa.

3.7.3. Encuesta

Este estudio se realizard utilizando una encuesta especificamente disefiada para los miembros del

personal administrativo de la Cooperativa Minga Ltda. El objetivo de esta encuesta sera recopilar

informacion sobre las valoraciones de los participantes sobre aspectos puntuales relacionados con

la gestidn de calidad. La encuesta sera una herramienta efectiva para obtener informacion, analizar

los criterios y valoraciones del grupo de interés y de esta manera robustecer el enfoque
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cuantitativo de la investigacion, obteniendo con ella datos estructurados y cuantificables que

contribuyan a una evaluacién completa de la calidad de la institucion.

3.8. Instrumentos de recoleccion de informacion

3.8.1. Guiade entrevista

Corresponde a un listado de preguntas abiertas relacionadas con el tema de investigacion dirigida

al Gerente General de la Cooperativa Minga Ltda.

3.8.2. Cuestionario

Estd conformado por un conjunto de preguntas cerradas e items de opcion maltiple, las cuales el
encuestado debera responder en base a su criterio personal. Este cuestionario se centrara en
evaluar el conocimiento del personal administrativo sobre temas especificos relacionados con la
calidad y la norma ISO 9001:2015.

3.8.3. Check List (Lista de Verificacion)

El Check List es un valioso instrumento de evaluacién disefiada para llevar a cabo un seguimiento
efectivo de la norma ISO 9001:2015. Esta herramienta se dispondrd mediante una serie de
preguntas organizadas, alineadas con la estructura fundamental de la norma, posibilitando la
evaluacién del desempefio de sus requisitos a través de la verificacion de criterios de
cumplimiento. Su estructura permitira compilar datos de manera sencilla, sistemética y ordenada,
facilitando el anélisis detallado y ordenado de los estandares de calidad dentro de la cooperativa

y facilitara el registro de incidencias dentro de sus secciones.

3.9.Procesamiento y andlisis de la informacion

La informacién recopilada sera resumida, redactada, compilada y presentada con ayuda de la
herramienta informética Microsoft Word. La tabulacion y organizacion de los datos se efectuara
a través del programa Microsoft Excel, aprovechando su hoja de célculo para el andlisis de la
informacion recopilada en la lista de verificacion, presentando los datos en tablas, cuadros y
graficos estadisticos, los cuales seran Utiles para llegar a conclusiones validas y razonables.
Ademas, para enriquecer la presentacion visual de los hallazgos, se empled Microsoft Visio para
la creacion de esquemas, diagramas y el organigrama estructural y de esta manera potenciar la
claridad y comprension de la informacion procesada.
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3.10. Poblacién y muestra

3.10.1. Poblacion y muestra del personal administrativo

Para el presente trabajo la poblacidn corresponde a los trabajadores de la oficina matriz de la
Cooperativa de Ahorro y Crédito Minga Ltda. ubicada en la ciudad de Riobamba. Se utiliza un
muestreo no aleatorio consecutivo, es decir se tienen en cuenta a todos los sujetos disponibles que
cumplen una condicion. En este caso la condicion es que los trabajadores pertenezcan al area
administrativa, por lo que para tener un tamafio de muestra significativo se utiliza la totalidad de
la poblacion correspondiente a 27 empleados sin incluir al Gerente General. Este Gltimo no se

incluye en vista de que se realizard una entrevista para la obtencién de informacion.

Tabla 3-1. Poblacion del area administrativa de la COAC MINGA Ltda.

Gerente General
Asistente de Gerente
Administrativo  Coordinador de agencia matriz
Coordinador de negocios
Coordinador financiero
Oficiales de Cumplimiento
Administrador de riesgos
Coordinadores de Adquisiciones
Coordinadores de Calificacion de activos y pasivos
Coordinadores de Buen gobierno
Comités Coordinadores de Crédito
Coordinador de Tecnologias
Coordinador de Vinculacion/Comunicacion
Coordinador de Educacion
Coordinador de Resolucion de conflictos
Coordinador de Asistencia Social
Talento Humano Coordinador de TT.HH.
Inversiones Gestor de Inversiones
Cobranzas Gestor de Cobranzas
Marketing Coordinador de Marketing
Sistemasy TIC'S Coordinador de Sistemasy TIC'S
TOTAL

Fuente: COAC MINGA Ltda., 2023.
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3.11. Desarrollo metodol6gico

Con la finalidad de llevar a cabo con éxito el trabajo de integracién curricular, se desarrollaron
un conjunto de pasos sistematicos, que permitieron constatar el progreso del procedimiento

investigativo guiado por los objetivos planteados, dichos pasos se detallan a continuacion.

Primera etapa

3.11.1. Revision Bibliogréafica

Se realiz6 una revision exhaustiva de la literatura relacionada con la administracién, la gestion de
calidad, los procesos administrativos y la norma ISO 9001:2015 con la finalidad de proporcionar
una base tedrica sélida con la informacion suficiente que respalde el presente trabajo; se
seleccionaron fuentes de informacion actualizadas con conceptos de varios autores relacionados

con el tema de estudio.

3.11.2. Elaboracion del marco metodoldgico

En este paso se establecid el enfoque, modalidad y tipo de investigacion, ademas se opt6 por un
disefio de investigacién mixto que combiné elementos cualitativos y cuantitativos. Esta eleccién
se fundamentd en la necesidad de obtener una comprensién profunda de la calidad dentro de la
Cooperativa Minga Ltda. mediante la recopilacion de datos cuantificables para analisis

estadisticos.

3.11.3. Disefo de los instrumentos de recoleccién de informacion

Se disefid los instrumentos de recoleccion de datos, incluyendo la guia de entrevista, el
cuestionario de la encuesta para el personal administrativo de la Cooperativa Minga Ltda. y la
lista de verificacidn. Esto aseguro la obtencidn de datos pertinentes para cumplir con los objetivos

de la investigacion.

3.11.3.1. Disefio de la guia de entrevista

Para el desarrollo de la entrevista se elabord una guia con preguntas abiertas cuyo objetivo fue

obtener informacion a través del didlogo con el lider organizacional de la Cooperativa de Ahorro

y Crédito Minga Ltda., a fin conocer su punto de vista respecto al tema de investigacion y recabar
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informacion de interés de la situacion actual de la institucion respecto a los sistemas de gestion
de calidad y establecer la factibilidad de la elaboracién de un Manual de Calidad bajo la Norma
ISO 9001:2015. EI modelo de la Guia de Entrevista elaborado se encuentra en el Anexo A del

presente documento.

3.11.3.2. Disefio del cuestionario para encuestas

Para la elaboracién del cuestionario fue necesaria la utilizacion de escalas de Likert, preguntas
cerradas de si/no y preguntas de opcion multiple para recopilar informacién como la existencia
de un manual de calidad dentro de la institucion, la comprension de la mision y vision en la
institucion, la eficiencia de los procesos internos, la percepcién del ambiente de trabajo, la
importancia de un manual de calidad y las posibles ventajas de su elaboracion, entre otras. Para

el caso, se puede apreciar el modelo de la encuesta utilizada en el Anexo B.

3.11.3.3. Disefo del check list

Para el disefio del check list se tom6 como referencia formatos y documentos de apoyo utilizados
en auditorias internas de sistemas de gestion de calidad. Las preguntas presentes en cada apartado
de la lista de verificacion abarcaron de forma sencilla los requisitos de la norma ISO 9001:2015
y se encuentra detallado en el Anexo C del presente trabajo de titulacion y si bien no se traté de
un cuestionario exhaustivo, nos permitié conocer de manera general el nivel de cumplimiento de
los requisitos de calidad por parte de la COAC Minga Ltda. Se establecieron tres criterios de

evaluacién mismos que comprendian:

Tabla 3-2. Criterios de evaluacion para check list.

C Cumple

CP Cumple Parcialmente
NC No Cumple

NA No Aplica

Realizado por: Remache J., 2023.

3.11.4. Diagnéstico de la situacion inicial

En esta etapa, se llev6 a cabo la aplicacion de los instrumentos de recoleccién de datos realizando

la entrevista al gerente general de la Cooperativa, aplicando las encuestas al personal
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administrativo donde se garantiz6 la confidencialidad y el anonimato de sus respuestas, y
finalmente se utiliz6 de la lista de verificacion para conocer el nivel de cumplimiento que tiene la

cooperativa con los lineamientos establecidos en la norma 1SO 9001.

Seguidamente se procedié a la compilacion de datos cuantitativos y cualitativos. Los datos
cuantitativos obtenidos de las encuestas y la lista de verificacion se procesaron mediante
herramientas ofiméticas presentando los datos recopilados con ayuda de tablas de tabulacién y
finalmente se desarrolld el analisis e interpretacion de los resultados con la ayuda de graficos
estadisticos; mientras que los datos cualitativos de la institucion tales como: resefia histérica,

mision, vision, valores institucionales, entre otros se analizaron mediante el analisis de contenido.

Segunda Etapa

3.11.5. Caracterizacion de los procesos para el sistema de gestion de calidad.

En esta etapa se procedié a caracterizar los diferentes procedimientos que son necesarios
documentar para complementar el manual y que ayudaran a la gestién de calidad dentro de la

cooperativa.

La caracterizacién de los procesos se realizd en base a la informacion obtenida en la revisidn
bibliogréafica y el andlisis de la situacion inicial de la organizacidn, para lo cual se elabor6 para
cada uno su ficha de proceso en donde se indico el objetivo del proceso, los encargados de
realizarlo, los pasos para ejecutarlos y los formatos o fichas que se utilizaran para mantener la

eficacia del sistema de gestion de calidad.

Ya que el presente trabajo se enfoco en el area administrativa, los procedimientos a documentar

son:

- Proceso para la Gestion de Documentos del SGC.

- Proceso para la Administracion y Planificacion del SGC.

- Proceso para la Gestién de Riesgos.

- Proceso para la Gestion de Talento Humano.

- Proceso para Auditorias Internas.

- Proceso para el Control de no conformidades y Acciones Correctivas.
- Proceso para Acciones de Mejora.

- Proceso para Comunicacion Interna.
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Una vez finalizado el levantamiento de los procesos con sus respectivos registros, se procedi6 a
incorporarlos en el manual de calidad. El resultado de la caracterizacion de los procesos
mencionados se encuentra adjuntado en los apéndices del manual de calidad propuesto y se los

puede apreciar en Anexo D del presente documento.

Tercera Etapa

3.11.6. Revision de los requisitos de la norma 1SO 9001:2015

La norma ISO 9001:2015 tiene una estructura dividida en 10 capitulos, de los cuales los tres
primeros son introductorios y a partir del capitulo cuatro al diez corresponden los requisitos que
debe cumplir el sistema de gestién de calidad. Es por ello, que para simplificar y comprender los
criterios que la COAC MINGA Ltda. necesita cumplir, se establecié para cada apartado del

manual de calidad la informacion necesaria que necesita abordar.

Contexto de la organizacion: En este apartado se detalld los datos generales de la organizacion
y se realizo el andlisis interno de la cooperativa, identificando factores internos y externos como
las oportunidades, amenazas, fortalezas y debilidades, para ello se utilizd una matriz FODA.
También se examind las necesidades y expectativas de las partes interesadas como clientes,
socios, empleados, entre otros; se establecid el alcance y la no aplicabilidad del manual de calidad

y se elabor6 el mapa de los procesos clave de la cooperativa.

Liderazgo: En este apartado se definieron los roles, responsabilidades y autoridades de la
organizacién y se establecié el compromiso de la alta direccion con el sistema de gestion de
calidad. Ademas, se definié de manera formal la politica de calidad para la posterior fijacion de

los objetivos de calidad.

Planificacion: En el apartado de la planificacion se define la metodologia para hacer frente a los
riesgos y oportunidades que enfrenta la organizacion y también se definieron los objetivos de

calidad.
Apoyo: Se abordd aspectos como los recursos, la infraestructura, la toma de conciencia, la

comunicacion y la informacidon documentada para brindar el apoyo necesario en el logro de los

objetivos de la organizacion.
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Operacion: En este apartado se indicd los requisitos para la planificacion y control de las
operaciones internas, y los requisitos para la provisién de los productos y servicios financieros de

la cooperativa.

Evaluacion del desempefio: Aqui se abordd las actividades de seguimiento, medicidn, analisis,
evaluacién y revision por la direccion. También se abordd las auditorias internas como una
herramienta para recopilar informacién sobre la eficacia del desempefio del sistema de gestion,

por su parte, recogen informacidn relacionada con la aplicacién efectiva de las normas.

Mejora: En él se abord6 el manejo de no conformidades, acciones correctivas y de mejora

continua para la institucion.

El desarrollo de cada uno de estos apartados de la norma 1SO 9001 se encuentra en el Anexo D

del presente trabajo de titulacion.

3.11.7. Disefio y elaboracion del manual de calidad

El manual de calidad es un documento corporativo en el que una organizacion describe los
aspectos principales del sistema de gestion calidad adoptado y el nivel de cumplimiento de cada
uno de ellos. Puede adoptar la forma de documento publico disponible para los clientes, socios y

demas partes interesadas, en consecuencia, fue redactado en forma concisa y formal.

El manual describe en términos generales los métodos usados para asegurar la calidad por parte
de la COAC MINGA Ltda., lo que implico, entre otras cosas, el establecimiento de la politica y
los objetivos de calidad, definicion de roles y responsabilidades, referencias a las normas internas

y levantamiento de los procesos necesarios para la gestion de calidad.

El disefio completo y elaboracion del manual de calidad propuesto se encuentra establecido en el

Anexo D del presente trabajo de titulacion.
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CAPITULO IV

4. ANALISIS E INTEPRETACION DE RESULTADOS

4.1.Diagndstico de la Situacién Inicial de la COAC MINGA Ltda.

4.1.1. Datos Generales de la Cooperativa de Ahorro y Crédito Minga Ltda.

lHustracion 4-1. Logo institucional de la COAC MINGA Ltda.
Fuente: Cooperativa Minga Ltda., 2022.

Nombre: Cooperativa de Ahorro y Crédito Minga Ltda.

Actividad: Empresa dedicada a la intermediacion financiera esta orientado a la satisfaccion plena
de las necesidades y expectativas de los clientes, brindando una amplia gama de servicios y
productos financieros.

Direccion Sede Matriz: Juan Montalvo y Olmedo (Esq.)

Teléfono: +593 3 3730810

Correo electronico: info@coopminga.com

Pagina Web: https://coopminga.com

4.1.1.1. Resefia Historica
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La Cooperativa de Ahorro y Crédito Minga Ltda., es una institucion financiera de economia
popular y solidaria, que nace en la década de los 80 en Colta, cuna de la nacionalidad ecuatoriana.
El origen de la institucion se remonta a la necesidad de mejorar las condiciones de las condiciones
de los servicios de intermediacion financiera para aquellos sectores de la poblacion que no tenian

la posibilidad de acceder a los servicios ofrecidos por la banca tradicional.

Fue establecida en linea con los valores y principios de la cultura Kichwa, dando inicios a sus
operaciones como una pequefia caja de ahorro y crédito, asociada originalmente a la AIIECH
(Asociacion de Iglesias Cristianas Evangélicas de Chimborazo), que hoy conocida como
COMPOCIIECH (Confederacion de Organizaciones, Comunidades Indigenas e Iglesias
Evangélicas de Chimborazo) con sede en la localidad de Majipamba. Este sitio constituye un
punto de encuentro para grupos indigenas evangélicos provenientes de diversas comunidades y

cantones de la provincia de Chimborazo.

Debido al progreso econémico e institucional obtenido a traves de los afios, la entidad sinti6 la
necesidad de establecerse de manera independiente y obtener reconocimiento legal por parte del
estado ecuatoriano. Este proceso condujo a un cambio en su imagen y nombre, ya que adquirio la
categoria legal de Cooperativa de Ahorro y Crédito, formalizandose oficialmente el 30 de mayo
de 1997 mediante el Acuerdo Ministerial 0694.

Actualmente, constituye una entidad financiera intercultural, perteneciente al grupo de
instituciones financieras de Segmento 2. Cuenta con casi 26 afios de vida institucional con
aproximadamente 30000 socios/as y clientes distribuidos en sus 16 agencias operativas a nivel
nacional. Su objetivo es impulsar el desarrollo socio econdmico de sus asociados, financiando las
iniciativas microempresariales y forjando una cultura de ahorro con confianza y apoyo mutuo,
ofreciendo productos y servicios de calidad, accesibles y oportunos, con un equipo humano
integro y comprometido siendo la Institucion que se preocupa y quiere a la gente.

4.1.1.2. Representantes

Gerente General: Ing. Jorge Vicente Chucho Lema

Presidente: Pst. Luis Cepeda Fernandez

Presidente Consejo de Vigilancia: Maria Delfina Valente Yautibug

46



4.1.1.3. Mision

La COAC MINGA Ltda. es una entidad del sector financiero de la economia popular y solidaria,
cuyo enfoque principal es promover, fortalecer y financiar a través de actividades de
intermediacion financiera. Su compromiso fomentar la ayuda mutua, la solidaridad y la
redistribucién de recursos econdmicos, con el objetivo de mejorar la calidad de vida de sus
asociados. Ademas, promueve activamente la cultura del ahorro y facilita el acceso al crédito para

sus miembros.

4.1.1.4. Vision

Para el afio 2026, la COAC MINGA Ltda. se visualiza como una institucién financiera con un
fuerte compromiso social, dedicada a mejorar la calidad de vida de sus asociados y la comunidad
en general. Se enfocara en ofrecer productos y servicios de intermediacion financiera eficientes,

basados en los valores y principios cooperativos.

4.1.1.5. Principios Cooperativos

La COAC MINGA Ltda. en el ejercicio de sus funciones, adopta los Principios Cooperativos
definidos por la Alianza Cooperativa Internacional (ACI), establecidos en 1995 durante el

Congreso Internacional de Manchester. Estos principios son los siguientes:

- Asociacion Voluntaria y Abierta

- Control democratico por los socios

- Participacion econdmica de los socios
- Autonomia e independencia

- Educacién, capacitacion e informacion
- Cooperacion entre cooperativas

- Preocupacion por la comunidad

4.1.1.6. Valores Cooperativos

Con el fin de garantizar que las actividades llevadas a cabo por los funcionarios, empleados,
directivos y socios de la COAC MINGA Ltda. se realicen bajo un comportamiento ético,
responsable, leal, honesto e imparcial, la conducta de cada uno de los miembros de la institucién

gueda descrita bajo los valores cooperativos presentados a continuacion:
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- Honestidad

- Transparencia

- Responsabilidad

- lgualdad

- Respeto

- Sentido de Pertinencia

- Solidaridad

- Rentabilidad

- Responsabilidad Social y Empresarial
- Confianza

- Compromiso

4.1.1.7. Portafolio de servicios financieros
Ahorros

Planes de ahorro, mediante depdsitos o débitos automaticos, brindando la posibilidad de
incrementar el dinero de los clientes y socios en funcién de una tasa de ahorro o de inversion y
un tiempo acordado.

- Inversiones Minga

- Minga MIRAK

- Mingui Ahorro

- Mi Organizacion

Créditos

Ofrece planes de financiamiento oportuno para proyectos de emprendimiento o crecimiento de

negocios, capital de trabajo, construccion, vivienda, consumo, etc., con tasas competitivas.
- Créditos comerciales
- Créditos de consumo
- Microcréditos

Servicios

- MingaMatico
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- Minga Online

Beneficios Complementarios (Servicios varios)

- Seguro de desgravamen

- Servicio de recaudacion

- Convenios interinstitucionales

- Transferencias interbancarias (nacionales e internacionales)

- Pago de servicios (agua, luz, teléfono, internet, ANT, impuestos municipales, compras
por catalogo)

- Pago del Bono de Desarrollo Humano
4.1.1.8. Estructura Organizacional
La COAC MINGA Ltda. cuenta con una estructura funcional en el que se definen las areas y los
niveles de operacion de sus trabajadores y colaboradores, permitiendo de esta manera conocer su
responsabilidad dentro de la institucion.
La estructura de la organizacion esta conformada por:

Tabla 4-1. Estructura organizacional de la Cooperativa de Ahorro y Crédito Minga Ltda.

Asamblea de Representantes
Consejo de Vigilancia
- Unidad de Auditoria

Nivel Directivo

Consejo de Administracién
Gerencia General
Comité de Cumplimiento
Comité Integral de Riesgos
Nivel Administrativo Comité de Adquisiciones
Comité de calificacién de activos y pasivos
Comité de Crédito
Comité de Tecnologia
Unidad de Talento Humano
- Coordinador de Unidad de TTHH
Nivel Operativo - Analista
- Responsable de archivo

Unidad de Inversiones
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Apoyo Externo

- Coordinador de Unidad de Inversiones
- Gestor de captaciones
Unidad de Cobranzas
- Coordinador de Unidad de Cobranzas
- Gestor de Cobranzas
Unidad de Marketing
- Coordinador de Unidad de Marketing
- Disefiador Gréfico
- Comunicador Social
- Asistente
Unidad de Sistemas y TIC’s
- Coordinador de Unidad TIC’s
- Técnico en procesos
- Técnico en programacion
- Técnico en Seguridad Fisica y Electronica
Unidad Financiera
- Coordinador de Unidad Financiera
- Contador
- Auxiliar contable
- Tesorero
- Asistente
Unidad de Negocios
- Coordinadores de Agencia
- Analistas
- Asesores de Crédito
- Supervisor Operativo
- Cajeros Financieros
Asesoria Legal

Seguridad y Salud Ocupacional
Fuente: COAC MINGA Ltda., 2023.
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COORDINADOR UNIDAD

Analista 1

Comité de Cumplimiento

UNIDAD DE CUMPLIMIENTO

ASAMBLEA GENERAL DE REPRESENTANTES

Secretario General
Asesor Legal

CONSEJO DE VIGILANCIA

UNIDAD DE AUDITORIA

CONSEJO DE ADMINISTRACION

GERENCIA GENERAL
Auditoria Interna
Comité de Adquisicion
Auditor Informético
Asistente de Gerencia

Comité de Buen Gobierno
Comité Integral de Riesgos
Comité de Crédito
UNIDAD DE RIESGOS
Comité de Tecnologia

Oficial de C imiento

Asistente 1

COORDINADOR UNIDAD
INVERSIONES

Gestor Captaciones 1

Servicios Generales

Responsable Archivo

Nomenclatura:

Nivel Directivo
Nivel Administrativo
Nivel Operativo
Apoyo Externo
Linea directa

Linea de apoyo

dministrador de Riesgos

Asistente 1

Técnico en Seguridad

Seguridad y Salud Ocupacional

COORDINADOR UNIDAD
DE COBRANZAS

COORDINADOR UNIDAD
MARKETING

COORDINADOR UNIDAD
SISTEMAS Y TICS

Gestor Cobranza 1 Disefiad or grafico Asistente 1 Asistente 1 Técnico en procesos Contador

Comunicador social Técnico en programacion Aux. Contable 1

Técnico en Seguridad Aux. Contable 2

Fisica y Electrénica

Comité de Calificacion de Activos y Pasivos

FINANCIERA

Comisién de Vinculacién Comunicacién

Comisién de Educacién

Comisién de Resolucién de Conflictos

Comisién Asistencia Social

COORDINADOR UNIDAD

Tesorera

Asistente 1

COORDINADOR UNIDAD
NEGOCIOS

Analista 1

Analista 2

Coordinadores de

Agencia

Asesores de Crédito

Supervisor Operativo

Cajeros financieros

Recaudadores

lustracion 4-2. Organigrama estructural de la COAC MINGA Ltda.
Fuente: COAC MINGA Ltda., 2023
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4.1.2. Respuestas de la entrevista dirigida al Gerente General de la COAC Minga Ltda.

Se realiz0 la entrevista al gerente general de la COAC Minga Ltda., mediante la cual se buscd
indagar sobre sus conocimientos acerca de los sistemas de gestion de calidad, el manual de calidad
y la norma ISO 9001:2015.

- Nombre del entrevistado: Ing. Jorge Chucho Lema.

- Cargo/puesto: Gerente General.

- Lugar y fecha de entrevista: Riobamba, 19 de diciembre del 2023.
- Hora: 09h30.

Tabla 4-2. Respuestas de la entrevista dirigida al gerente general de la COAC Minga Ltda.
N° Pregunta

1  ¢Quées para Ud. la calidad?

Relacionando la calidad con las actividades que realizamos, la podria definir como la

capacidad que tiene la cooperativa para satisfacer las necesidades de los socios con productos

y servicios financieros consistentes y confiables. Pero mas alla de eso, pienso que la calidad

es un compromiso que tiene nuestra institucion para brindar a nuestros socios un excelente

servicio y mejorar continuamente la forma en que hacemos negocios.

2 ¢ Tiene conocimiento sobre la norma ISO 9001:2015 — Requisitos de un Sistema de
Gestion de Calidad?

Si, tengo entendido que la norma se centra en la satisfaccién del cliente y en la mejora de los

procesos. Actualmente nuestra cooperativa no se maneja bajo esta norma, pero conozco

varios de los requisitos como por ejemplo el contexto de organizacion, la politica de calidad,

la documentacion de los procesos clave, realizacion de auditorias, la gestion de recursos,

entre otras mas.

3  ¢Considera que la institucion cumple con los requisitos de calidad establecidos en
la norma ISO 9001:20157?

Como le mencioné antes, nuestra cooperativa no se maneja bajo esta norma, y desde mi

punto de vista considero que cumplimos con algunos de los requisitos, pero no con todos

ellos. Es por eso que como institucién procuramos en mejorar nuestros procesos para

alcanzar esta certificacion en un futuro e igualmente poder llevar a la cooperativa al estatus

del segmento 1.

4  ¢Tiene conocimiento sobre lo qué es un manual de calidad y su utilidad?

Si estoy familiarizado con el manual de calidad, y entiendo que es un documento donde se

detalla el sistema de gestién de calidad de una organizacion y que sirve como una guia que
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se utiliza para garantizar la calidad de los productos y servicios. Considero que seria de gran

utilidad para nuestra institucion ya que nos ayudaria a brindar a mejorar la eficiencia de

nuestras actividades y por qué no, garantizar la transparencia en los mismos.

5 ¢La COAC Minga Ltda. cuenta con un manual de calidad para el desarrollo de
sus actividades?

Lamento decir que actualmente no contamos con un manual de calidad, sin embargo, si seria

adecuado contar con un manual de este tipo para mejorar la calidad de nuestra cartera de

servicios. Considero que serd una herramienta Gtil e importante que permitird asegurar que

nuestros servicios sean 6ptimos y adecuados para nuestros socios.

6  ¢Por qué considera importante el establecimiento de un manual de calidad para
la Cooperativa?

Lo considero importante por varias razones. En primer lugar, creo que a través del manual

podriamos demostrar nuestro compromiso con la excelencia en el servicio, podriamos

comprobar qué requisitos de calidad estamos cumpliendo y cuéles nos hace falta, también

nos ayudaria a identificar oportunidades de mejora y ver las acciones que podrimos tomar

para mejorar la calidad del servicio que ofrecemos a nuestros socios; y a nivel del personal

creo que también nos ayudaria a asegurarnos que los empleados de la cooperativa estén

trabajando todos juntos, en minga, para hacer llegar esos servicios de la mejor manera

posible a los principales interesados que son los socios.

7 ¢La COAC Minga Ltda. tiene definido la mision, vision, y valores institucionales?

Si, la cooperativa cuenta con la mision, vision y valores institucionales, ya que son directrices

importantes para el éxito de nuestra institucién, y lo puede consultar personalmente en

nuestra pagina web. En base a ellos, nuestra cooperativa tiene un prop6sito y una direccion

sobre la cual trabajar y nos aseguramos de que todos nuestros empleados los conozcan y

trabajen para cumplir con los mismos objetivos.

8  ¢Seencuentran claramente definidos los roles y responsabilidades del personal de
institucion?

Asi es, cada miembro y empleado de la cooperativa sabe claramente cuéles son sus funciones

y que se espera de ellos para contribuir al éxito y la eficiencia de nuestra cooperativa, esto

nos permite operar de una manera mas organizada.

9 ¢La COAC Minga Ltda. realiza el monitoreo y seguimiento de los procesos
internos de la institucion?

Si, en la cooperativa realizamos un control y monitoreo constante, tenemos mecanismos para

evaluar el desempefio tanto de los trabajadores como de sus actividades realizadas, esto para

garantizar que se cumplan satisfactoriamente y se alcance los objetivos y metas planteados

por la cooperativa.
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10 ¢Qué beneficios y cambios considera Ud. que tendria la COAC Minga Ltda.
mediante el establecimiento de un manual de calidad?
Segln lo que conozco sobre los manuales de calidad, creo que a nosotros nos traeria
beneficios importantes principalmente en dos aspectos. El primero de esos beneficios es que
podria ofrecernos una mejora en nuestros procesos y con ello mejorar también nuestros
servicios; y el segundo es que nos ayudaria a fortalecer nuestra reputacion como entidad
financiera al demostrar nuestro compromiso con la calidad y la satisfaccién de los socios. En
resumen, seria una herramienta importante para impulsar el crecimiento y el éxito sostenible

de nuestra cooperativa.

4.1.3. Resultados de las encuestas realizadas al personal administrativo de la COAC MINGA
Ltda.

En este apartado se presenta el andlisis e interpretacion de los resultados obtenidos a través de la
aplicacién de encuestas al personal administrativo de la Cooperativa de Ahorro y Crédito Minga
Ltda.

Pregunta 1: ;Ud. tiene conocimiento sobre qué es un manual de calidad y cual es su utilidad?

Tabla 4-3. Conocimiento sobre el manual de calidad.

Si 4 14,81%
No 14 51,85%
Parcialmente 9 33,33%
Total 27 100%

Fuente: Empleados COAC MINGA Ltda., 2023
Realizado por: Remache J., 2023
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Gréfico 4-1. Conocimiento sobre el manual de calidad.
Realizado por: Remache J., 2023

Andlisis e interpretacion:

Con un nivel de confianza del 95%, las encuestas realizadas al personal del area administrativa
de la COAC MINGA Ltda., demuestran que el 51,85% de los trabajadores no tienen conocimiento
sobre los manuales de calidad y su utilidad, mientras que el 33,33% tiene un conocimiento parcial,
y finalmente el 14,81% si conocen de que trata un manual de calidad. Estos resultados indican
que, si bien existe un pequefio porcentaje del personal que conoce sobre el manual de calidad, la
mayoria de ellos desconoce o0 no tiene una idea clara sobre este tipo de manual y la utilidad que

implica.

Pregunta 2: ¢Ud. tiene conocimiento sobre los requisitos de calidad establecidos en la norma
ISO 9001:2015?

Tabla 4-4. Conocimiento sobre los requisitos de la norma ISO 9001:2015.

Si 6 22,22%

No 17 62,96%

Parcialmente 4 14,81%
Total 27 100%

Fuente: Empleados COAC MINGA Ltda., 2023
Realizado por: Remache J., 2023
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Gréfico 4-2. Conocimiento sobre los requisitos de la norma 1SO 9001:2015.
Realizado por: Remache J., 2023

Analisis e interpretacion:

Con un nivel de confianza del 95%, las encuestas realizadas al personal del area administrativa
de la COAC MINGA Ltda., demuestran que el 62,82% de los trabajadores desconocen los
requisitos de la norma 1SO 9001:2015, mientras que el 22,22% conocen dichos requisitos, y por
altimo el 14,81% los conoce parcialmente algunos de ellos. Estos resultados indican que, si bien
existe un pequefio porcentaje del personal que conoce sobre los requisitos de calidad expresados
en lanorma, y a pesar de que varios de ellos conocen Gnicamente requisitos puntuales, la mayoria

de ellos desconoce de que se tratan.

Pregunta 3: ;La Cooperativa de Ahorro y Crédito Minga Ltda. cuenta con un manual de calidad

para el desarrollo de sus procesos y actividades?

Tabla 4-5. Existencia de un manual de calidad en la Institucion.

Respuesta Frecuencia Porcentaje

Si 2 7,41%

No 18 66,67%

Desconoce 7 25,93%
Total 27 100%

Fuente: Empleados COAC MINGA Ltda., 2023
Realizado por: Remache J., 2023

56



25,93%

= Sj
= No
Desconoce

Gréfico 4-3. Existencia de un manual de calidad en la Institucion.
Realizado por: Remache J., 2023

Analisis e interpretacion:

Con un nivel de confianza del 95%, las encuestas realizadas al personal del area administrativa
de la COAC MINGA Ltda., demuestran que el 66,67% de los trabajadores sefiala que la
cooperativa no cuenta con un manual de calidad, el 25,93% desconoce que la cooperativa cuente
con uno, mientras que por el contrario el 7,41% afirman que si existen un manual de calidad.
Estos resultados indican gque, aunque un grupo minoritario sefiala que la cooperativa se maneja
bajo un manual de calidad, la mayoria tiene conocimiento de que en la actualidad la cooperativa

no cuenta con este manual para el desarrollo de sus procesos y actividades.

Pregunta 4: ;Conoce la mision, vision y valores institucionales establecidos en la Cooperativa?

Tabla 4-6. Conocimiento sobre la mision, vision y valores institucionales.

Si 23 85,19%

No 0 0,00%

Parcialmente 4 14,81%
Total 27 100%

Fuente: Empleados COAC MINGA Ltda., 2023
Realizado por: Remache J., 2023
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Gréfico 4-4. Conocimiento sobre la mision, vision y valores institucionales.
Realizado por: Remache J., 2023

Analisis e interpretacion:

Con un nivel de confianza del 95%, las encuestas realizadas al personal del area administrativa
de la COAC MINGA Ltda., demuestran que el 85,19% de los trabajadores conoce la misién,
vision y objetivos de trabajo establecidos por la cooperativa, mientras que por el contrario el
14,81% los conoce parcialmente. Estos resultados indican que la mayoria del personal conoce y
comprende la mision, vision y objetivos de trabajo y estan conscientes de la razén de ser de la

institucion, asi como de los propdésitos y metas que esta busca.

Pregunta 5: ;La Cooperativa tiene establecidas politicas de calidad orientadas a la satisfaccion

de los clientes?

Tabla 4-7. Conocimiento sobre las politicas de calidad.

Respuesta Frecuencia Porcentaje ‘

Si 1 3,57%

No 22 78,57%

Desconoce 5 17,86%
Total 28 100%

Fuente: Empleados COAC MINGA Ltda., 2023
Realizado por: Remache J., 2023
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Gréfico 4-5. Conocimiento sobre las politicas de calidad.
Realizado por: Remache J., 2023

Andlisis e interpretacion:

Con un nivel de confianza del 95%, las encuestas realizadas al personal del area administrativa
de la COAC MINGA Ltda., demuestran que el 78,57% de los trabajadores sefiala que la
institucion no cuenta con politicas de calidad establecidas, el 17,86% desconoce de ellas, y por
otro lado el 3,57% afirma que la cooperativa si tiene establecidas politicas de calidad. Estos
resultados indican que la mayoria del personal tiene conocimiento sobre el hecho de que la
cooperativa no cuenta con politicas de calidad orientadas a la satisfaccién de los clientes, por lo
que sera necesario plantearlas para que la organizacién manifieste su compromiso a fin de que
sus productos y servicios financieros cuenten con la calidad necesaria para satisfacer las

necesidades de sus clientes y socios.

Pregunta 6: ¢(Considera que en la institucion existe una eficiente jerarquizacion y divisién del

trabajo con roles y responsabilidades claramente definidas?

Tabla 4-8. Jerarquizacion y division del trabajo.

Si 26 96,30%

No 1 3,70%

Parcialmente 0 0,00%
Total 27 100%

Fuente: Empleados COAC MINGA Ltda., 2023
Realizado por: Remache J., 2023
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Gréfico 4-6. Jerarquizacion y division del trabajo.
Realizado por: Remache J., 2023

Analisis e interpretacion:

Con un nivel de confianza del 95%, las encuestas realizadas al personal del area administrativa
de la COAC MINGA Ltda., demuestran que el 96,30% de los trabajadores considera que existe
una eficiente division del trabajo y que sus roles y responsabilidades estan claramente definidas,
en tanto que el 3,70% afirma que esto no se cumple dentro de la institucion. Estos resultados
indican que la mayoria del personal comprende las actividades y operaciones que debe realizar
de acuerdo con su cargo y funciones, y existe una buena distribucién de sus tareas para que de

esta manera contribuyan al logro de las metas de la institucion.

Pregunta 7: ¢;Considera que la Cooperativa cuenta con las instalaciones, los equipos y la

infraestructura adecuada para el desarrollo de sus actividades?

Tabla 4-9. Instalaciones, equipos e infraestructura.

‘ Respuesta Frecuencia Porcentaje

Si 21 77,78%

No 1 3,70%

Parcialmente 5 18,52%
Total 27 100%

Fuente: Empleados COAC MINGA Ltda., 2023
Realizado por: Remache J., 2023
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Gréfico 4-7. Instalaciones, equipos e infraestructura.
Realizado por: Remache J., 2023

Analisis e interpretacion:

Con un nivel de confianza del 95%, las encuestas realizadas al personal del area administrativa
de la COAC MINGA Ltda., demuestran que el 77,88% de los trabajadores considera que la
cooperativa cuenta las instalaciones, los equipos y la infraestructura adecuada para el desarrollo
de sus actividades, el 18,52% sefiala que estas son parcialmente adecuadas, en tanto que el 3,70%
afirma que esto no se cumple. Estos resultados indican que la mayoria del personal considera que
la cooperativa cuenta con las instalaciones y los recursos adecuados para la realizacién de sus
actividades, por lo que en general se considera que cuenta con un adecuado ambiente fisico de

trabajo.

Pregunta 8: ¢Se realiza el control, monitoreo y seguimiento de los procesos internos llevados a

cabo en la Cooperativa?

Tabla 4-10. Realizacion de control, monitoreo y seguimiento de los procesos internos.

Respuesta Frecuencia Porcentaje ‘

Si 27 100,00%

No 0 0,00%

Desconoce 0 0,00%
Total 27 100%

Fuente: Empleados COAC MINGA Ltda., 2023
Realizado por: Remache J., 2023
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Gréfico 4-8. Realizacion de control, monitoreo y seguimiento de los procesos internos.
Realizado por: Remache J., 2023

Analisis e interpretacion:

Con un nivel de confianza del 95%, las encuestas realizadas al personal del area administrativa
de la COAC MINGA Ltda., demuestran que el 100% de los conocen que en la cooperativa se
realiza actividades de control, monitoreo y seguimiento de los procesos y actividades que realizan.
Estos resultados indican que el personal en su totalidad ha sido evaluado en su desempefio que

garanticen que estan cumpliendo con los objetivos institucionales de la cooperativa.

Pregunta 9: ;/Qué tan de acuerdo esta con los procesos y procedimientos internos que se aplican

para dar servicio a los clientes de la Cooperativa?

Tabla 4-11. Nivel de acuerdo con los procesos y procedimientos internos.

Frecuencia Porcentaje ‘
Muy de acuerdo 4 14,81%
De acuerdo 17 62,96%
Indiferente 6 22,22%
En desacuerdo 0 0,00%
Muy en desacuerdo 0 0,00%

Total 27 100%

Fuente: Empleados COAC MINGA Ltda., 2023
Realizado por: Remache J., 2023
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Gréfico 4-9. Nivel de acuerdo con los procesos y procedimientos internos.
Realizado por: Remache J., 2023

Andlisis e interpretacion:

Con un nivel de confianza del 95%, las encuestas realizadas al personal del area administrativa
de la COAC MINGA Ltda., demuestran que el 62,96% de los trabajadores esta de acuerdo con
los procesos que se aplican para dar servicio a los clientes, el 22,22% es indiferente respecto al
tema, mientras que el 14, 81% esta muy de acuerdo con los dichos procesos y procedimientos.
Por lo tanto, estos resultados indican al estar la mayoria del personal de acuerdo con los procesos
y procedimientos internos Ilevados en la institucion, consideran que estos son los mas adecuados

para que la cooperativa alcance sus objetivos.

Pregunta 10: ¢(Como califica Ud. el ambiente de trabajo en funcién de la comunicacién y

colaboracion entre las reas de trabajo de la Cooperativa?

Tabla 4-12. Comunicacion y ambiente de trabajo.

Excelente 15 55,56%
Bueno 8 29,63%
Regular 3 11,11%
Malo 1 3,70%
Pésimo 0 0,00%

Total 27 100%

Fuente: Empleados COAC MINGA Ltda., 2023
Realizado por: Remache J., 2023
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Grafico 4-10. Comunicacion y ambiente de trabajo.
Realizado por: Remache J., 2023

Analisis e interpretacion:

Con un nivel de confianza del 95%, las encuestas realizadas al personal del area administrativa
de la COAC MINGA Ltda., demuestran que el 55,56% de los trabajadores considera que en la
institucion existe un excelente ambiente trabajo en funcion de la comunicacion y colaboracion
entre sus areas de trabajo, el 29,63% considera este ambiente como bueno, el 11,11% como
regular, y finalmente el 3,70% lo considera malo. Estos resultados indican que la mayoria del
personal percibe que a nivel general en la institucion existe una excelente comunicacion y

cooperacién entre los distintos departamentos y unidades de trabajo de la cooperativa.

Pregunta 11: ;Cuan importante considera Ud. la elaboracion de un manual de calidad bajo la

norma ISO 9001:2015 para el manejo de la Cooperativa?

Tabla 4-13. Importancia del manual de calidad para la institucion.

Respuesta Frecuencia Porcentaje

Muy importante 6 22,22%
Importante 13 48,15%
Medianamente importante 6 22.22%
Poco importante 2 7,41%
Nada importante 0 0,00%

Total 27 100%

Fuente: Empleados COAC MINGA Ltda., 2023
Realizado por: Remache J., 2023
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Grafico 4-11. Importancia del manual de calidad para la institucion.
Realizado por: Remache J., 2023

Analisis e interpretacion:

Con un nivel de confianza del 95%, las encuestas realizadas al personal del area administrativa
de la COAC MINGA Ltda., demuestran que el 48,15% de los trabajadores considera como
importante la elaboracion de un manual de calidad bajo la norma 1SO 9001:2015 para el manejo
de la cooperativa, el 22,22% sefiala que es muy importante, con el mismo porcentaje de 22,22%
quienes manifiestan que es medianamente importante, y el 7,41% lo considera poco importante.
Estos resultados indican que la mayoria del personal distingue que la elaboracién de un manual
de calidad es importante para la institucién y que le puede traer varios beneficios tanto a la

institucion como a sus clientes y socios.

Pregunta 12: Segun su criterio ¢Cudl de los siguientes beneficios se podrian evidenciar en la

cooperativa mediante la elaboracion de un manual de calidad bajo la norma ISO 9001:2015?

Tabla 4-14. Beneficios del manual de calidad para la institucion.

Respuesta Frecuencia Porcentaje ‘

Mejora en la calidad de productos y servicios 3 11,11%
Mejora en los procesos internos 1 3,70%
Mejora en la atencion al cliente 8 29,63%
Fortalecimiento de la institucion 4 14,81%
Todas la anteriores 11 40,74%
Ningun beneficio 0 0,00%
Total 27 100%
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Fuente: Empleados COAC MINGA Ltda., 2023
Realizado por: Remache J., 2023
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Grafico 4-12. Beneficios del manual de calidad para la institucion.
Realizado por: Remache J., 2023

Andlisis e interpretacion:

Con un nivel de confianza del 95%, las encuestas realizadas al personal del area administrativa
de la COAC MINGA Ltda., demuestran que el 3,70% de los trabajadores considera que un manual
de calidad puede mejorar los procesos internos de la institucién, el 11,11% sefiala que ayudaria a
mejorar la calidad de los productos y servicios financieros, el 14,81% indica que favoreceria el
fortalecimiento de la institucion, el 29,63% cree que contribuiria a mejorar la atencion al cliente,
y finalmente el 40,74% estima que el manual seria muy beneficioso en todos los &mbitos

planteados en la pregunta.

4.1.4. Analisis de la lista de verificacion 1SO 9001:2015

A continuacién, se presenta el analisis de cada uno de los apartados de la norma 1SO 9001:2015
mismo que ha sido determinado en base al Check List (Lista de Verificacion) presentado en el
Anexo C cuyo objetivo es determinar la situacion inicial de la Cooperativa respecto al nivel de
cumplimiento de los requisitos de calidad expresados en la norma. Para realizar la evaluacion se
consideré el nimero de items de cada seccién que cumplen con los criterios de evaluacion

establecidos.
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Tabla 4-15. Lista de Verificacion basada en la norma I1SO 9001:2015.

Organizacion: Cooperativa de Ahorro y Crédito Minga Ltda.

Realizado por: José Luis Remache Inca

Determinar el nivel de cumplimiento de la organizacién respecto a los requerimientos

Objetivo: . ) )

especificos de calidad establecidos en la norma 1SO 9001:2015.
N° Descripcion Criterios de evaluacién
4, CONTEXTO DE LA ORGANIZACION C CP NC NA

4.1 Conocimiento de la organizacién y su contexto

La organizacidn cuenta con un método establecido para el analisis y revision de

X
su contexto interno y externo.
La organizacion determina los factores externos que inciden en su desempefio. X
La organizacién determina los factores internos que inciden en su desempefio. X
4.2 Comprension de las necesidades y expectativas de las partes interesadas
La organizacion cuenta con un procedimiento para analizar y detectar las

X

necesidades y expectativas de las partes interesadas.
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S € Cumple
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> Cumple
S cp _

o Parcialmente
©

8 NC No Cumple
g

' NA No Aplica
O

Observaciones

La Cooperativa cumple parcialmente con este
requisito ya que ha identificado los factores internos y
externos que afectan su desempefio, sin embargo, no
ha sido plasmado en un documento por lo que se
considera realizar un analisis FODA que permita

identificar dichos aspectos.



Se identifica completamente las necesidades y expectativas de las partes
interesadas involucradas con el SGC.

Las necesidades y expectativas de las partes interesadas son tomadas en

consideracion al momento de definir el SGC y la planificacion de actividades.

4.3 Determinacion del alcance del Sistema de Gestion de Calidad
El alcance del SGC se encuentra definido y documentado.

El sistema de gestion de calidad tiene establecido sus actividades y limites
fisicos.

Los requisitos no aplicables han sido debidamente justificados por la
organizacion.

4.4 Sistema de gestion de calidad y sus procesos

Lo organizacion tiene definidos los procesos necesarios para el SGC, sus

interacciones, asi como las entradas y salidas.

El control de los procesos se realiza a través de indicadores y actividades de

seguimiento.

Se ha definido los recursos que se van a utilizar en cada proceso.

Para cada proceso se tienen definidos los roles y responsabilidades de la persona

gue se encuentra a cargo.
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La Cooperativa tiene identificado las partes
interesadas, pero no estan definidos en una matriz que

faciliten de mejor manera su identificacion.

La Cooperativa no tiene definido al alcance del SGC
por lo que este se encontrara documentado en el
Manual de Calidad

La Cooperativa tiene definidos los procesos para la
prestacion de sus servicios, sin embargo, no cuenta con
un mapa de procesos que permitan evidenciar la

interaccion de estos.

Todos los procesos cuentan con controles y

mecanismos de seguimiento y evaluacion.

Se establecen y gestionan los recursos a través del

presupuesto anual de la cooperativa.

Se evidencia la asignacién de responsabilidad a través

del manual de funciones de la empresa.



Los riesgos y oportunidades ayudan a definir los procesos de la organizacion.

SUBTOTAL
PORCENTAJE
5. LIDERAZGO
5.1 Liderazgo y compromiso

Se ha demostrado responsabilidad y compromiso con la eficiencia del SGC por
parte de la alta direccién institucional.

La alta direcciéon es responsable de la rendicién de cuentas respecto a la
eficiencia del SGC.

La alta direccion promueve y garantiza que los requisitos del SGC sean

cumplidos satisfactoriamente.

La alta direccién ha establecido el sistema de gestion de calidad teniendo un
enfoque a la satisfaccion de las necesidades de sus clientes.

5.2 Politica de calidad

La organizacion cuenta con una politica de calidad acorde a su contexto y
propdsitos institucionales.

La politica de calidad contempla los compromisos de cumplimiento y mejora

continua.
Se evidencia concordancia entre la politica y los objetivos de calidad.

La politica de calidad se encuentra documentada y esta disponible para la

consulta de las partes interesadas.

X
3 8 3 0

2143% 57,14% 2143% 0%

C CP NC NA
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Observaciones

La Cooperativa no cuenta con un SGC para demostrar

el liderazgo y compromiso.

Pese a no contar con un SGC, la Cooperativa muestra
un compromiso en atender las necesidades de los

clientes/socios.

La cooperativa no tiene establecida una politica de
calidad, por lo que es necesario definirla y asegurarse

que sea compatible con el contexto de la organizacion.



La politica de calidad ha sido comunicada dentro de la organizacion.

5.3 Roles, responsabilidades y autoridades de la organizacion

La organizacién cuenta con documentacion donde se evidencie que cada rol
organizacional tiene responsabilidades y autoridades definidas.

Se ha comunicado las responsabilidades y autoridades de modo que sean
entendidas por toda la organizacion.

La organizacidn tiene definido un organigrama estructural en funcion de los
cargos desempefiados por sus trabajadores.

La alta direccion tiene designado un funcionario con la responsabilidad de

asegurar el correcto funcionamiento del SGC y el cumplimiento de sus

requisitos.
SUBTOTAL
PORCENTAJE
6. PLANIFICACION
6.1 Acciones para tratar riesgos y oportunidades

Los riesgos y oportunidades han sido identificados a través del analisis del
contexto organizacional, las necesidades y expectativas de las partes interesadas
y los procesos llevados a cabo por la institucion.

Los riesgos y oportunidades son evaluados para determinar su nivel de impacto
y definir las acciones para abordarlas.

Las acciones para abordar riesgos y oportunidades son debidamente

planificadas.

X
X
X
X
3 1 9 0
23% 8% 69% 0%
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La asignacion de responsabilidades y autoridades se
establecen en el manual de funciones aprobado y

divulgado por la alta direccion.

La cooperativa cuenta con un organigrama donde se

establecen los cargos de cada uno de sus trabajadores.

Actualmente la organizacion no ha designado un

encargado del manejo y la integridad del SGC.

Observaciones

La Cooperativa cuenta con un Comité Integral de
Riesgos que identifica todos los riesgos y las acciones
planificadas para abordarlos, mas no cuenta una
metodologia establecida para este propésito. De igual
manera falta trabajar en la identificacion de

oportunidades.



6.2 Objetivos de calidad y planificacion

Los objetivos de calidad han sido definidos cumpliendo con lo establecido en
la politica de calidad.

Los objetivos de calidad son medibles y existe una metodologia para su
seguimiento y monitoreo.

Para la planificacion de los objetivos de calidad se ha tomado en cuenta las
actividades, recursos, plazos y responsables de su ejecucion.

Los objetivos de calidad han sido comunicados en todos los niveles de la
organizacion.

Los objetivos de calidad han sido definidos cumpliendo con lo establecido en
la politica de calidad.

6.3 Planificacién de los cambios
Para efectuar cambios en el SGC se realiza una planificacion previa.

Los cambios planificados toman en consideracion las posibles consecuencias
gue pueden afectar la integridad del SGC.
Para la planificacion de los cambios se contemplan los recursos a utilizarse y

los responsables para su realizacidn.

SUBTOTAL 0
PORCENTAJE 0%
7. APOYO C

7.1 Recursos
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3
27%

CP

X

8
73%

NC

La Cooperativa tiene establecidos objetivos de caracter
general mas no relacionados con el SGC ni la politica
de calidad.

Debido a que la Cooperativa no cuenta con un SGC, no
se ha desarrollado una metodologia para realizar

cambios en él.

0%

NA Observaciones



La organizacion cuenta con los recursos suficientes para la realizacion adecuada

de sus actividades.

La organizacion ha identificado y proporcionado la cantidad de personal

necesario para llevar a cabo eficazmente sus procesos.

La organizacion cuenta con la infraestructura adecuada para la operacion de sus

actividades.

La organizacién cuenta con un ambiente de trabajo adecuada para la operacion

de sus actividades.

Se garantiza un adecuado ambiente de trabajo a través de la planificacién de
actividades de mantenimiento y conservacion.

Las actividades para asegurar un ambiente de trabajo adecuado para la
organizacion, tienen definidos los plazos y responsables de su cumplimiento.
Se identifican los recursos de seguimiento y medici6n necesarios para
actividades de inspeccion y control.

Se planifican actividades que garanticen la confiabilidad de los recursos
utilizados en las mediciones.

Existe en la organizacion el conocimiento suficiente para la realizacién de sus
procesos 'y cumplir con los estandares de calidad para sus productos y servicios.
Estos conocimientos se mantienen a disposicion de los empleados de la

organizacion.
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La organizacién presupuesta los recursos necesarios

para el desarrollo de sus procesos.

La cooperativa cuenta con el personal necesario para el

desarrollo de sus procesos.

La cooperativa provee la infraestructura, la tecnologia

y los recursos para operar sus procesos.

La Cooperativa identifica las condiciones necesarias
para propiciar un buen ambiente de trabajo
considerando las normas de salud y seguridad en el

trabajo.

La cooperativa cuenta con un plan de mantenimiento de
las instalaciones para garantizar un buen ambiente de

trabajo.

La Cooperativa cuenta con los recursos para realizar el

seguimiento y medicién de los procesos.

La Cooperativa determina y mantiene el conocimiento
a través de la documentacion de los procesos, los
sistemas de informacion y bases de datos

institucionales.



7.2 Competencia

Estan definidas las competencias requeridas del personal para dar cumplimiento
a las actividades y procesos involucrados con el SGC.

Se emprenden acciones para asegurar que los empleados sean competentes y

mejoren su rendimiento dentro de la organizacion.

Las competencias requeridas del personal se encuentran descritos a través de

informacion documentada.

7.3 Toma de conciencia

Se toman medidas para garantizar que el personal de la organizacion comprenda
la politica de calidad y los objetivos de calidad.

Se concientiza al personal de la organizacidn sobre las consecuencias de no
cumplir con los requisitos del SGC.

7.4 Comunicacion

Se tiene definido un plan de comunicacién interna dentro de la organizacion.

Se ha definido el contenido, tiempo, objeto, método y emisor de cada
comunicacion.

7.5 Informacién documentada
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La cooperativa ha establecido los perfiles para los
cargos mediante el manual de funciones donde se

determinan las competencias requeridas.

Cuando no se tienen las competencias necesarias, la
institucion realiza programas de capacitacion a sus
funcionarios a través de la Comision de Educacion. La
cooperativa lleva registros de las capacitaciones

realizadas.

Los trabajadores estan conscientes de la importancia
que tienen sus actividades para la provision del servicio
a los clientes, sin embargo, no estan al tanto de los
objetivos ni politica de calidad de la cooperativa ya que

estos no han sido establecidos.

La cooperativa tiene establecidos los medios de
comunicacién internos y lo realiza a través de la

Comision de Vinculacién/Comunicacion.



Se encuentra definida la informacion documentada requerida por la norma ISO
y el SGC.

La informacién documentada se encuentra debidamente descrita e identificada.

Se especifican los formatos y los dispositivos donde serd almacenada la
informacion documentada.
La informacion documental cuenta con una metodologia para su revision y

aprobacién.
La informacién documentada se encuentra disponible para su consulta.

Se han establecido los métodos y medios para distribuir, acceder, recuperar y
utilizar la informacién documentada.

Se consideran actividades para el almacenamiento y preservacion de la
informacion documentada.

Existen un control y registro de los cambios realizados en la informacion

documentada.
SUBTOTAL
PORCENTAJE
8. OPERACION
8.1 Planificacién y control operativo

Los procesos necesarios para cumplir con los requisitos de servicio al cliente se

encuentran identificados, planificados y controlados.

X

13 8

52%  32%

C CP
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La cooperativa posee varios documentos de apoyo y de
Sus procesos, mas no cuenta en su totalidad con los

documentos requeridos por la norma.

X
X
La cooperativa realiza la gestion de sus documentos sin
embargo no tiene establecida una metodologia ni un
formato formal para la elaboracién, control y manejo
de la documentacion.
4 0
16% 0%
NC NA Observaciones



Estan definidos los estandares de calidad para verificar el desempefio de los
procesos.

8.2 Requisitos para los productos y servicios

Se ha establecido los procesos necesarios de comunicacion con el cliente y los

medios para realizarlo.

Se han identificado las necesidades y expectativas de los clientes, asi como los
requisitos de los productos y servicios proporcionados.

Se tienen en consideracion las normativas legales que respalden los productos
y servicios ofrecidos.

Se registra y conserva informacion documentada relevante de las operaciones
ejecutadas con los clientes (comunicaciones, datos de crédito, inversiones,
contratos, etc.)

Existe establecida una metodologia para modificar, revisar y comunicar
cambios en los requisitos de los productos y servicios.

8.3 Disefio y desarrollo de los productos y servicios

El disefio y desarrollo de productos y servicios se realiza mediante una
planificacion.

La identificacion de entradas para la etapa de disefio se realiza mediante una
metodologia determinada.

Se han establecido controles para cada fase del disefio de productos y servicios.
Se ha definido una metodologia para verificar los resultados del disefio y

desarrollo.

8.4 Control de los procesos, productos y servicios suministrados externamente

La cooperativa cuenta con un Comité de
Vinculacién/Comunicacion que definen los mediosy la
modalidad de comunicacién con los clientes.

La cooperativa ha definido los requisitos que los socios
deben cumplir para acceder a sus productos y servicios
financieros (inversiones, créditos, etc.) y se encuentran

descritos en su cartera de productos y servicios.

La no aplicabilidad de este requisito se justifica en el

manual de calidad.



La organizacion cuenta con estrategias de seguimiento para los productos y
servicios proporcionados externamente.

Se tienen en cuenta criterios de evaluacion para seleccionar, monitorear y
reevaluar a los proveedores externos.

Los proveedores externos han sido comunicados oportunamente sobre los
requisitos de los procesos, productos y servicios entregados.

Los proveedores externos han sido comunicados sobre las competencias
requeridas por el personal y los controles que se implementaran para el
lanzamiento de sus productos.

Los proveedores externos han sido comunicados sobre los controles
organizacionales para el control y seguimiento de su desempefio.

8.5 Produccidn y provision del servicio
La prestacion de los servicios se realiza bajo condiciones controladas.

Estéan disponibles los recursos y la informacién documentada suficiente para la

operacion de sus actividades.

Se implementan actividades de seguimiento y medicion previas a la liberacion

y entrega del servicio.

Se utilizan los procedimientos apropiados para identificar y dar seguimiento a
los resultados que garanticen la conformidad de los servicios financieros

ofrecidos por la organizacion.
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La no aplicabilidad de este requisito se justifica en el

manual de calidad.

Los procesos a través de los cuales se prestan los

servicios financieros tienen controles especificos.



Se cuida, identifica y protege la propiedad de los clientes mientras esta bajo el

control o uso de la organizacion.

Son adecuadas las condiciones de preservacion de los productos.
Se realizan actividades posteriores a la entrega cuando son requeridas.

En caso de que se produzcan cambios para la provision del servicio, se justifican
mediante informacién documentada.

8.6 Liberacién de productos y servicios

Se han establecido los controles oportunos antes que el producto o servicio sea
liberado.

Estan identificados los responsables encargados del lanzamiento del producto
0 servicio.

La organizacion realiza el seguimiento de la liberacion de sus productos y
servicios a través de informacion documentada.

8.7 Control de salidas no conformes

Se detectan oportunamente las salidas no conformes para evitar un uso o entrega
no deseada.

La organizacion toma medidas correctivas oportunas para abordar los productos
0 servicios no conformes.

La organizacién brinda varias soluciones para las salidas de productos o

servicios no conformes.

Cada salida no conforme se documenta para mantener un registro de la misma.
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La informacion que es entregada por los clientes y
socios son protegidos de acuerdo a la Ley de Proteccion
de datos.

Si se lo realiza pese a no contar con un SGC.

Se realizan controles constantes a fin de favorecer y

solucionar las problemaéticas de los clientes/socios.

La organizacion realiza el control de servicios no
conformes, pero no cuenta con un procedimiento

formal para su ejecucién.



SUBTOTAL

PORCENTAJE
9. EVALUACION DEL DESEMPENO
9.1 Seguimiento, medicion, analisis y evaluacion

La organizacion realiza una evaluacion periddica del funcionamiento y

desempefio del SGC.

Se cuenta con una metodologia para conocer y monitorear las percepciones de

los clientes sobre la satisfaccion de sus necesidades y expectativas.

Se puede deducir mejoras en la satisfaccion del cliente a partir de los resultados

de la evaluacién sobre su percepcién de los productos y servicios ofrecidos.

La cantidad de clientes analizados es suficientemente representativa para
determinar su nivel de satisfaccion.

Existen indicadores que permitan el analisis y evaluacion de los procesos
llevados a cabo en la organizacion.

Los indicadores son adecuados para el analisis y sugerencia de cambios en el
SGC.

9.2 Auditoria Interna

En la organizacion se llevan a cabo auditorias internas de manera planificada.

16 S 1 9
52% 16% 3% 29%
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Observaciones

No se puede evaluar ya que la institucion no tiene un
SGC.

La medicion de la satisfaccion del cliente se realiza a
través de encuestas periddicas realizadas por el area

responsable y revisadas por la Gerencia.

La cooperativa tiene definidos sus indicadores para su

respectivo analisis.



Los auditores son seleccionados de acuerdo con su competencia su

imparcialidad y autonomia.

El alcance y la metodologia de la auditoria son adecuados para la evaluacion
del SGC.

La alta direccion de la organizacion estd informada sobre los resultados

obtenidos en la auditoria.

Se toman medidas para corregir los incumplimientos e incidencias identificadas
en las auditorias internas.

9.3 Revisién por la direccion

La alta direccién planifica y realiza revisiones del SGC, tomando en

consideracion las acciones establecidas en revisiones anteriores.

La direccidn tiene establecida la metodologia y la planificacion para llevar a
cabo las revisiones del SGC.
La direccion utiliza la revision del SGC como una herramienta de mejora de su
sistema de gestion.
Existe informacién documentada que evidencie los resultados de las revisiones
del SGC.
SUBTOTAL
PORCENTAJE

X
X
X
X
X
X
X
X
8 3 4
53% 20% 27%
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0
0%

La cooperativa cuenta con una Unidad de Auditoria
Interna, misma que esta a cargo de la planificacion y

ejecucion de los planes de auditoria.

Debido a que la Cooperativa no cuenta con un SGC, la

auditoria interna no lo contempla para su evaluacion.

Los resultados son comunicados en el transcurso de la
auditoria, y son informadas en reuniones de alta
direccion y en reuniones de la Asamblea de Socios para
emprender acciones correctivas en caso de ser

necesarias.

La alta direccion considera los resultados de auditorias
para la mejora de sus procesos, pero al no poseer un
SGC no se llevan a cabo planificaciones de acuerdo con

la norma.

Si se lleva a cabo sin un SGC.



10. MEJORA
10.1 Generalidades

La organizacién planifica las acciones de mejora para mejorar el SGC.

La organizacién ejecuta acciones de mejora para aumentar el nivel de
satisfaccion de sus clientes.

La organizacion planifica acciones de mejora para satisfacer las necesidades y
expectativas de del resto de partes interesadas.

Se tiene en cuenta los riesgos y oportunidades a la hora de implementar acciones
de mejora.

10.2  No conformidad y acciones correctivas

Existen métodos y estrategias para abordar las quejas y no conformidades
presentadas por los clientes.

Se realiza un analisis de los factores que contribuyen al desarrollo de las no
conformidades y se plantea acciones correctivas para las mismas.

Para el planteamiento de las acciones correctivas se realiza un analisis de la
repetitividad de las no conformidades.

La informaciéon documentada de las no conformidades permite conocer sus
causas Yy los responsables de la implementacién de las acciones correctivas, asi
como los resultados de su eficacia.

10.3  Mejora continua

La organizacion cuenta con los recursos y herramientas necesarias para
promover la mejora continua (objetivos, acciones de mejora, resultados de

auditorias, etc.)

X
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CP

NC

NA

Observaciones

Al no contar con un SGC no se ha planteado

formalmente acciones de mejora.

Se ejecutan acciones de mejora pese a no contar con un
SGC.

La Cooperativa analiza y trata las no conformidades
que puedan encontrarse en sus productos y servicios,
pero no tiene establecido un procedimiento formal de
acuerdo a la norma I1SO 9001:2015



Existe informaciéon documentada donde se registre la planificacion de las

acciones de mejora. %
Para la implementacion de mejoras se contemplan los riesgos y oportunidades,
las necesidades y expectativas de las partes interesadas, asi como el analisis del X
contexto organizacional.
SUBTOTAL 2 8 1
PORCENTAJE 18% 73% 9%

81

0%



4.1.4.1. Andlisis del Contexto de la Organizacion

Tabla 4-16. Analisis del requisito: Contexto de la Organizacion.

Criterio de Evaluacién

Contexto de la Organizacion C CP NC NA Total
Conocimiento de la organizacién y su contexto. 0 3 0 0 3
Comprensidn de las necesidades y expectativas de

. 0 3 0 0 3
las partes interesadas
Determinacion del alcance del Sistema de Gestion

) 0 0 3 0 3
de Calidad
Sistema de gestion de calidad y sus procesos 3 2 0 0 5
Total 3 8 3 0 14
Porcentaje 21,43% 57,14% 21,43% 0% 100%

Realizado por: Remache J., 2023.

Contexto de la Organizacion
60% 57%
50%

40%

30%
21% 21%

20%

10%
0%
0%

mCumple = Cumple Parcialmente  ® No Cumple No Aplica

Graéfico 4-13. Analisis del requisito: Contexto de la Organizacion.
Realizado por: Remache J., 2023

El anélisis del contexto de la organizacion desarrollado a partir de la lista de verificacion basada
en la norma ISO 9001:2015 demuestra que la COAC MINGA Ltda. tiene un 21,43% de
cumplimiento de este apartado, mientras que se evidencia un 57,14% de cumplimiento parcial, y
finalmente se tiene un 21,43% de no cumplimiento. A nivel general, se concluye que la institucion
cumple parcialmente con este requisito de calidad ya que tiene identificado los factores internos
y externos que afectan su desempefio, asi como las partes interesadas, sin embargo, no cuenta con
la documentacion formal apropiada que permita evidenciarlo. También se ha podido evidenciar

que la institucion tiene definidos los procesos para la provision de sus servicios mas no tiene
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establecido un sistema de gestidn de calidad y por ende no se ha definido su alcance, por lo que

sera necesario documentarlo en el manual de calidad.

4.1.4.2. Andlisis del Liderazgo

Tabla 4-17. Andlisis del requisito: Liderazgo.

Requisito Norma 1SO 9001:2015 Criterio de Evaluacion
Liderazgo ~C CP NC NA  Total
Liderazgo y Compromiso 0 1 3 0 4
Politica de Calidad 0 0 5 0 5
Roles, responsabilidades y autoridades de la
o 0 1 0 4
organizacion
Total 3 1 9 0 13
Porcentaje 23% 8% 69% 0% 100%

Realizado por: Remache J., 2023

Liderazgo
80%
0% 69%
60%
50%
40%
30% 23%
20%
10% &3

0% . N

mCumple  ®mCumple Parcialmente  ® No Cumple No Aplica

Grafico 4-14. Anélisis del requisito: Liderazgo.
Realizado por: Remache J., 2023

El anlisis respecto al Liderazgo evidencia un nivel de cumplimiento del 23%, un cumplimiento
parcial del 8%, y un incumplimiento del 69%. El alto porcentaje de incumplimiento se debe
principalmente a que la COAC MINGA Ltda. no cuenta con un SGC para demostrar el liderazgo
y compromiso de la institucion respecto a la calidad, de igual manera, la institucion no tiene
establecida una politica de calidad, por lo que es necesario definirla y asegurarse que sea

compatible con contexto de la organizacion.
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4.1.4.3. Analisis de la Planificacién

Tabla 4-18. Andlisis del requisito: Planificacion.

Planificacion C CP NC NA
Acciones para tratar riesgos y oportunidades 0 3 0 0
Obijetivos de calidad y planificacion 0 0 5 0
Planificacion de los cambios 0 0 3 0
Total 0 3 8 0
Porcentaje 0% 271% 73% 0%
Realizado por: Remache J., 2023
Planificacion
80% 73%
70%
60%
50%
40%
30% 27%
20%
10%
0% 0%
0%
Cumple Cumple Parcialmente No Cumple No Aplica

Grafico 4-15. Anélisis del requisito: Planificacion.

Realizado por: Remache J., 2023

Total

11
100%

El andlisis respecto a la Planificacion muestra que la COAC MINGA Ltda. tiene un nivel de un

cumplimiento parcial del 27%, y un incumplimiento del 73%. Dentro de este apartado se

encuentra acciones para abordar riesgos y oportunidades, requisito que la institucion cumple

parcialmente, ya que a través de su Comité Integral de Riesgos se identifican los riesgos que

pueden afectar a la organizacion sin embargo es necesario trabajar en una metodologia para

abordar las oportunidades. Otro de los requisitos de este apartado corresponde a los objetivos de

calidad, y si bien la institucion tiene establecido objetivos de caracter general, carece de objetivos

relacionados con el SGC y la politica de calidad.

4.1.4.4. Andlisis del Apoyo
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Tabla 4-19. Anélisis del requisito: Apoyo.

Requisito Norma 1SO 9001:2015 Criterio de Evaluacion
Apoyo C CP NC NA Total
Recursos 8 2 0 0 10
Competencia 3 0 0 0 3
Toma de Conciencia 0 0 2 0 2
Comunicacion 2 0 0 0 2
Informacion Documentada 0 6 2 0 8
Total 13 8 4 0 25
Porcentaje 52% 32% 16% 0% 100%
Realizado por: Remache J., 2023
Apoyo
60%
52%
50%
40%
32%
30%
20% 16%

10%

0%
0%

mCumple = Cumple Parcialmente = No Cumple No Aplica

Grafico 4-16. Analisis del requisito: Apoyo.
Realizado por: Remache J., 2023

El andlisis respecto al apartado Apoyo de la norma ISO 9001:2015 muestra que la COAC MINGA
Ltda. cumple con un 52%, tiene cumplimiento parcial del 32% y un incumplimiento del 16%. Los
datos obtenidos en la lista de verificacidn evidencian que este es uno de los aspectos fuertes de la
organizacion ya que proporciona los recursos materiales, tecnoldgicos y humanos adecuados para
el desarrollo de sus operaciones y provision de los servicios a los clientes y socios, ademas, cuenta
con una infraestructura adecuada que propicia un buen ambiente de trabajo. El manejo y gestion
de la informacién documentada es uno de los aspectos que la institucion debe mejorar ya que no

tiene establecida una metodologia ni un formato especifico para su control.

4.1.4.5. Analisis de la Operacién
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Tabla 4-20. Andlisis del requisito: Operacion.

Requisito Norma 1SO 9001:2015 Criterio de Evaluacion

Operacion C CP NC NA Total
Planificacion y control operativo 2 0 0 0 2
Requisitos para los productos y servicios 4 0 1 0 5
Disefio y desarrollo de los productos y servicios 0 0 4 4
Control de los procesos, productos y servicios . . . .
suministrados externamente
Produccion y provisién del servicio 6 2 0 0 8
Liberacion de productos y servicios 2 1 0 0 3
Control de salidas no conformes 2 2 0 0 4
Total 16 5 1 9 31
Porcentaje 52% 16% 3% 29% 100%
Realizado por: Remache J., 2023
Operacion
60%
52%

50%

40%

30% 29%

20% 16%

10% 2%

0% I

mCumple = Cumple Parcialmente = No Cumple No Aplica

Gréfico 4-17. Analisis del requisito: Operacion.
Realizado por: Remache J., 2023

El andlisis respecto a la Operacion establecido en la norma 1SO 9001:2015 muestra que la COAC
MINGA Ltda. tiene un nivel de cumplimiento del 52%, un cumplimiento parcial del 16%, no
cumple con un 3% de los items consultados y no tiene aplicabilidad un 29%. El cumplimiento de
este requisito se evidencia en que la cooperativa define de una manera efectiva los criterios y
procesos necesarios para proveer los productos y servicios a sus clientes y socios, y como
institucion financiera ha establecido los requisitos que estos Gltimos deben cumplir para tener

acceso a dichos servicios. La institucion ademas realiza el control de los servicios no conformes,
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pero este no se realiza mediante un procedimiento formal. La no aplicabilidad de varios

parametros presentados en este apartado se justifica en el desarrollo del manual de calidad.

4.1.4.6. Andlisis de la Evaluacién del Desempefio

Tabla 4-21. Andlisis del requisito: Evaluacion del Desempefio.

Requisito Norma 1SO 9001:2015 Criterio de Evaluacion

Evaluacién del desempefio C CP NC NA Total
Seguimiento, medicién, analisis y evaluacion 4 1 1 0 6
Auditoria interna 4 1 0 0 5
Revisién por la direccion 0 2 2 0 4

Total 8 4 3 0 15
Porcentaje 53% 27% 20% 0% 100%

Realizado por: Remache J., 2023

Evaluacion del desempefio

60%
’ 53%

50%
40%

30% 27%

20%
20%

10%

0%
0%

mCumple  ®Cumple Parcialmente  ® No Cumple No Aplica

Grafico 4-18. Anélisis del requisito: Evaluacion del desempefio.
Realizado por: Remache J., 2023

De acuerdo con el anélisis sobre el cumplimiento del requisito Evaluacion del desempefio, los
resultados muestran que la COAC MINGA Ltda. cumple completamente con el apartado en un
53%, lo cumple parcialmente un 27%, mientras que el 20% restante corresponde al criterio de no
cumplimiento. Los datos demuestran que la institucién ha determinado la necesidad de realizar
seguimientos y mediciones del desempefio para cumplir con las necesidades y lograr la
satisfaccion de los clientes y socios y ha establecido indicadores que faciliten su anélisis. El
cumplimiento parcial se debe a que en la empresa se realizan controles, pero los mismos no se

llevan a cabo conforme lo indica la norma ISO 9001:2015. La institucion ademas cuenta con una

87



Unidad de Auditoria que establece los parametros, encargados, criterios y tiempos para la
evaluacién sin embargo al no poseer un SGC no se puede realizar la evaluacion del desempefio

del mismo.

4.1.4.7. Andlisis de la Mejora

Tabla 4-22. Anélisis del requisito: Mejora.

Requisito Norma 1SO 9001:2015 Criterio de Evaluacién
Mejora C CP NC NA  Total
Generalidades 1 2 1 0 4
No conformidad y acciones correctivas 1 3 0 0 4
Mejora continua 0 3 0 0 3
Total 2 8 1 0 11
Porcentaje 18% 73% 9% 0% 100%
Realizado por: Remache J., 2023
Mejora
80% 73%
70%
60%
50%
40%
30%
18%

20%
0
0%

mCumple  ®mCumple Parcialmente  ® No Cumple No Aplica

Gréfico 4-19. Andlisis del requisito: Mejora.
Realizado por: Remache J., 2023

El andlisis del apartado de Mejora refleja que la COAC MINGA Ltda. tiene un nivel de
cumplimiento de este apartado de un 18%, el cumplimiento parcial es de 73%, y su nivel de
incumplimiento corresponde a un 9%. La lista de verificacion sefiala que el no cumplimiento de
este requisito se evidencia en que la institucion al no contar con un SGC, no se pueden realizar
procesos de mejora, no obstante, respecto a las no conformidades y quejas, la Cooperativa las
trata, analiza y toma acciones correctivas a fin de brindar un buen servicio y minimizar errores,

esto ayuda a mejorar el servicio para sus clientes y socios, sin embargo, no tiene establecido un
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procedimiento formal de acuerdo a la norma ISO 9001:2015 por lo que se tiene un cumplimiento

parcial.

4.1.4.8. Nivel general de cumplimiento de la Norma ISO 9001:2015

Tabla 4-23. Nivel general de cumplimiento de la Norma 1SO 9001:2015.

Criterio de Evaluacion
Requisito Norma 1SO 9001:2015 Cumple

Cumple EN No Cumple No Aplica
Contexto de la organizacion 21,43% 57,14% 21,43% 0%
Liderazgo 23% 8% 69% 0%
Planificacion 0% 27% 73% 0%
Apoyo 52% 32% 16% 0%
Operacién 52% 16% 3% 29%
Evaluacion del desempefio 53% 27% 20% 0%
Mejora 18% 73% 9% 0%
Promedio 31,38% 34,23% 30,24% 4,15%

Realizado por: Remache J., 2023

Nivel de Cumplimiento de la norma ISO
9001:2015

40,00%
34,23%
35,00% 31,38%

30,24%
30,00%
25,00%
20,00%
15,00%
10,00%
5,00%
0,00%

mCumple = Cumple Parcialmente ®No Cumple mNo Aplica

4,15%

Graéfico 4-20. Nivel general de cumplimiento de la norma ISO 9001:2015.

Realizado por: Remache J., 2023

A nivel general se refleja un cumplimiento de la norma 1SO 9001:2015 de 31,38%, un

cumplimiento parcial de 34,23%, el 30,24% representa el no cumplimiento, y el 4,15% restante

corresponde a los enunciados no aplicables. Como se puede evidenciar no existe una gran

diferencia entre el cumplimiento, el cumplimiento parcial y el no cumplimiento de los requisitos
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de la norma por parte de la cooperativa, esto refleja la situacién actual de la organizacion respecto

al nivel de cumplimiento de los requisitos de Sistema de Gestion de Calidad.

4.2.Propuesta del Manual de Calidad para la COAC MINGA Ltda.

Con los hallazgos obtenidos en el diagnéstico inicial, la caracterizacion de los procesos para el
SGC Yy larevisién de los requisitos de la norma ISO 9001:2015 se desarroll6 el Manual de Calidad
bajo esta norma de referencia para el area administrativa de la Cooperativa Minga Ltda., acorde
a las necesidades de la empresa y detallando los requisitos de calidad que la norma exige a la

organizacion, asegurando la pertinencia y aplicabilidad del manual a la realidad de la institucion.

A través de él se pretende solventar y elevar el nivel de cumplimiento de los requisitos de calidad
y funcionar como una guia que tenga un impacto directo en la gestion administrativa de la

institucion.

El manual de calidad disefiado consta de: Portada de la Institucién, Introduccion, los Capitulos
Introductorios, los Requisitos de Calidad de la Norma ISO 9001:2015 e incluye Apéndices donde
se muestra la caracterizacion de los procesos y los formatos de documentos aplicables al sistema

de gestion de calidad.

El contenido general del manual se encuentra estructurado de la siguiente manera:

Portada

Introduccion

Objeto y Campo de Aplicacion
Referencias Normativas
Términos y Definiciones
Contexto de la Organizacion
Liderazgo

Planeacion

Apoyo

Operacion

© 0 N o g > w DdE

Evaluacion del Desempefio
10. Mejora
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CAPITULO V

5. CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

5.1. CONCLUSIONES

Respecto al diagndstico de la situacion inicial se pudo evidenciar que la Cooperativa de Ahorro y
Crédito Minga Ltda. no cuenta con un manual de calidad y tampoco tiene definida la informacion
documentada suficiente que respalden sus procesos y actividades por lo tanto a pesar de aplicar
varios principios de calidad, la organizacién no cumple en su totalidad con los lineamientos que
especifica la Norma 1SO 9001:2015.

El analisis través de la lista de verificacion para el diagnostico de la situacion inicial, revelé que
en aspectos generales la norma ISO 9001:2015 dentro de la institucion tiene un nivel de
cumplimiento del 31,38%, un nivel de cumplimiento parcial de 34,23% Yy un nivel de
incumplimiento correspondiente al 30,24%, lo que evidencia que no existe una diferencia
significativa entre estos criterios de evaluacion, sin embargo existen puntos criticos, entre los que
se destaca la ausencia de politicas y objetivos de calidad, que en consecuencia impide solventar
de una manera Optima los requerimientos de las partes interesadas, lo que evidencia deficiencias
en su gestién dando lugar a la aparicién de inconformidades a las cuales se debe buscar

alternativas para satisfacer total y oportunamente las necesidades de los socios.

El desarrollo del Manual de Calidad se fundamentd en el modelo de Gestién de Calidad cuya
estructura esté establecida en la Norma 1SO 9001:2015, contemplando aspectos como: la mision,
visidn, estructura organizacional, mapa de procesos, politica y objetivos de calidad, y el
levantamiento de procesos necesarios para el sistema de gestién calidad, mismo que fueron
propuestos para asegurar la gestion eficaz y control del area administrativa de la COAC Minga

Ltda. asi como el aprovechamiento méaximo de sus recursos.

A través del estudio realizado, se determina que la elaboracién de un manual de calidad bajo la
Norma ISO 9001:2015 tiene un impacto positivo dentro del fortalecimiento institucional de la
COAC Minga Ltda. puesto que le suma competitividad siendo una herramienta para estandarizar
sus procesos haciéndolos mas eficientes y eficaces, cuyos beneficios estan orientados al
mejoramiento del desempefio tanto del &rea administrativa como del resto de la organizacion, esto
asegura un aumento de la satisfaccion de los clientes y socios a través de la oferta de productos y
servicios financieros que cumplan con los requisitos de calidad.
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5.2.RECOMENDACIONES

El manual de calidad desarrollado en el presente trabajo de titulacion representa una oportunidad
de mejora para la COAC MINGA Ltda. por lo que se recomienda su socializacién, comunicacion
e implementacion por parte de la institucién a fin de que los trabajadores, socios y demas partes
interesadas comprendan su importancia, utilidad y el contenido de cada uno de los requisitos de

calidad especificados en el mismo.

Se recomienda mantener una revision y actualizacion periodica del manual de calidad,
modificandolo de ser necesario, de acuerdo con las necesidades administrativas y operativas de
la COAC MINGA Ltda. que le ayuden a determinar nuevas acciones de mejora en sus procesos

y actividades.

El manual de calidad esta enfocado principalmente al area administrativa de la COAC MINGA
Ltda. por lo que se recomienda el disefio de un Sistema de Gestion de Calidad con miras a una
posible certificacion, ampliando el alcance del manual a todas las areas y departamentos de la
institucion con la finalidad de crear una cultura de calidad con un enfoque en el mejoramiento
continuo con el objetivo de ser méas competitivos y brindar un excelente servicio a los clientes y

socios.

La COAC MINGA Ltda. debe realizar un mejoramiento continuo de los productos y servicios
financieros que oferta para lograr una mayor confiabilidad por parte de sus clientes y socios por
lo que se sugiere la realizacién un estudio mas profundo, tanto del nivel de satisfaccion de socios
como del desempefio de los trabajadores de la institucion, a fin de conocer una clara percepcion

de estos grupos y las posibles actividades de mejora que le lleven a obtener éptimos resultados.
Finalmente, se recomienda a la Alta Direccion de la COAC MINGA Ltda. adoptar el compromiso

en el desarrollo, ejecucion y control del SGC para garantizar el cumplimiento de los requisitos

planteados en el manual de calidad.
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ANEXOS

ANEXO A: GUIA DE ENTREVISTA PARA EL GERENTE GENERAL.

ESCUELA SUPERIOR POLITECNICA DE
CHIMBORAZO
FACULTAD DE MECANICA
ESCUELA DE INGENIERIA INDUSTRIAL

Guia de Entrevista

Objetivo: La presente guia tiene por objeto obtener informacion a través del dialogo con el
lider organizacional de la Cooperativa de Ahorro y Crédito Minga Ltda., a fin de recabar
informacion de interés sobre la situacion actual de la institucion respecto a los sistemas de
gestion de calidad y establecer la factibilidad de la elaboracion de un Manual de Calidad bajo
la Norma 1SO 9001:2015.

N° Pregunta

1 ¢Qué es para Ud. la calidad?

) ¢ Tiene conocimiento sobre la norma ISO 9001:2015 — Requisitos de un Sistema de Gestion de
Calidad?
3 ¢Considera que la institucion cumple con los requisitos de calidad establecidos en la norma 1SO

9001:2015?




5 ¢La COAC Minga Ltda. cuenta con un manual de calidad para el desarrollo de sus actividades?

9 ¢(La COAC Minga Ltda. realiza el monitoreo y seguimiento de los procesos internos de la
institucion?
10 ¢ Qué beneficios y cambios considera Ud. que tendria la COAC Minga Ltda. mediante el

establecimiento de un manual de calidad?




ANEXO B: CUESTIONARIO DE ENCUESTA DIRIGIDA AL PERSONAL
ADMINISTRATIVO DE LA COAC MINGA LTDA.

ESCUELA SUPERIOR POLITECNICA DE
CHIMBORAZO
FACULTAD DE MECANICA
ESCUELA DE INGENIERIA INDUSTRIAL

Encuesta dirigida al Personal Administrativo de la Cooperativa de Ahorroy Crédito
Minga Ltda. de la ciudad de Riobamba.

Objetivo: La presente encuesta tiene por objeto conocer la situacion actual bajo la que se
desempefia el personal administrativo de la Cooperativa de Ahorro y Crédito Minga Ltda., y
determinar su nivel de conocimiento respecto a los sistemas de gestion de calidad, a fin de
establecer la factibilidad de la elaboracion de un Manual de Calidad bajo la Norma ISO
9001:2015.

Instrucciones: Lea detenidamente y marque con una X la respuesta que considere adecuada
segun su criterio.

Nota: Sus respuestas seran tratadas de forma an6nima. Gracias por su colaboracian.

Cuestionario

1. ¢Ud. tiene conocimiento sobre qué es un manual de calidad y cual es su utilidad?

Si No Parcialmente

2. ¢Ud. tiene conocimiento sobre los requisitos de calidad establecidos en la norma 1SO
9001:2015?

Si No Parcialmente

3. ¢La Cooperativa de Ahorro y Crédito Minga Ltda. cuenta con un manual de calidad para el

desarrollo de sus procesos y actividades?

Si No Desconoce

4. ¢Conoce la mision, vision y valores institucionales establecidos en la Cooperativa?

Si No Parcialmente

5. ¢La Cooperativa tiene establecidas politicas de calidad orientadas a la satisfaccién de los

clientes?

Si No Parcialmente




6. ¢Considera que en la institucion existe una eficiente jerarquizacion y division del trabajo con
roles y responsabilidades claramente definidas?
Si No

Parcialmente

7. ¢Considera que la Cooperativa cuenta con las instalaciones, los equipos y la infraestructura
adecuadas para el desarrollo de sus actividades?
Si No

Parcialmente

8. ¢Se realiza el control, monitoreo y seguimiento de los procesos internos llevados a cabo en la

Cooperativa?

Si No Parcialmente

9. ¢Qué tan de acuerdo esta con los procesos y procedimientos internos que se aplican para dar

servicio a los clientes de la Cooperativa?

Muy en

Muy de acuerdo De acuerdo Indiferente En desacuerdo

desacuerdo

10. ¢Como califica Ud. el ambiente de trabajo en funcién de la comunicacion y colaboracion

entre las areas de trabajo de la Cooperativa?

Excelente Bueno Regular Malo Pésimo

11. ¢{Cuan importante considera Ud. la elaboracién de un manual de calidad bajo la norma ISO

9001:2015 para el manejo de la Cooperativa?

Medianamente

Muy importante Importante Poco importante Nada importante

importante

12. Segun su criterio ¢Cual de los siguientes beneficios se podrian evidenciar en la cooperativa

mediante la elaboracion de un manual de calidad bajo la norma ISO 9001:2015?

Mejora en la . . o
) Mejoraenlos | Mejoraenla | Fortalecimiento L
calidad de y Todas las Ningun
procesos atencion al de la ) o
productos y ] ) o anteriores beneficio
internos cliente institucion

servicios




ANEXO C: FORMATO DE LA LISTA DE VERIFICACION BASADO EN LA NORMA ISO 9001:2015.

Organizacion: ® C Cumple
=
Realizado por: g 2 CP Cumple Parcialmente
= &
- g 2 NC No Cumple
Objetivo: = = :
O NA No Aplica
N° Descripcion Criterios de evaluacién
4. CONTEXTO DE LA ORGANIZACION C CP NC NA Observaciones

4.1 Conocimiento de la organizacion y su contexto

La organizacién cuenta con un método establecido para el analisis y revision de
su contexto interno y externo.

La organizacion determina los factores externos que inciden en su desempefio.
La organizacion determina los factores internos que inciden en su desempefio.
4.2 Comprension de las necesidades y expectativas de las partes interesadas
La organizacion cuenta con un procedimiento para analizar y detectar las
necesidades y expectativas de las partes interesadas.

Se identifica completamente las necesidades y expectativas de las partes
interesadas involucradas con el SGC.

Las necesidades y expectativas de las partes interesadas son tomadas en
consideracion al momento de definir el SGC y la planificacion de actividades.

4.3 Determinacion del alcance del Sistema de Gestion de Calidad



El alcance del SGC se encuentra definido y documentado.

El sistema de gestion de calidad tiene establecido sus actividades y limites
fisicos.

Los requisitos no aplicables han sido debidamente justificados por la
organizacion.

4.4 Sistema de gestion de calidad y sus procesos

Lo organizacion tiene definidos los procesos necesarios para el SGC, sus
interacciones, asi como las entradas y salidas.

El control de los procesos se realiza a traves de indicadores y actividades de
seguimiento.

Se ha definido los recursos que se van a utilizar en cada proceso.

Para cada proceso se tienen definidos los roles y responsabilidades de la persona
que se encuentra a cargo.

Los riesgos y oportunidades ayudan a definir los procesos de la organizacion.

SUBTOTAL
PORCENTAJE
5. LIDERAZGO C CP
5.1 Liderazgo y compromiso

Se ha demostrado responsabilidad y compromiso con la eficiencia del SGC por
parte de la alta direccién institucional.

La alta direccidon es responsable de la rendicién de cuentas respecto a la
eficiencia del SGC.

NC

NA

Observaciones



La alta direccion promueve y garantiza que los requisitos del SGC sean
cumplidos satisfactoriamente.
La alta direccién ha establecido el sistema de gestion de calidad teniendo un
enfoque a la satisfaccion de las necesidades de sus clientes.
5.2 Politica de calidad
La organizacion cuenta con una politica de calidad acorde a su contexto y
propositos institucionales.
La politica de calidad contempla los compromisos de cumplimiento y mejora
continua.
Se evidencia concordancia entre la politica y los objetivos de calidad.
La politica de calidad se encuentra documentada y esta disponible para la
consulta de las partes interesadas.
La politica de calidad ha sido comunicada dentro de la organizacion.
5.3 Roles, responsabilidades y autoridades de la organizacion
La organizacién cuenta con documentacion donde se evidencie que cada rol
organizacional tiene responsabilidades y autoridades definidas.
Se ha comunicado las responsabilidades y autoridades de modo que sean
entendidas por toda la organizacion.
La organizacién tiene definido un organigrama estructural en funcion de los
cargos desempefiados por sus trabajadores.
La alta direccion tiene designado un funcionario con la responsabilidad de
asegurar el correcto funcionamiento del SGC y el cumplimiento de sus
requisitos.

SUBTOTAL



PORCENTAJE

6. PLANIFICACION

6.1 Acciones para tratar riesgos y oportunidades

Los riesgos y oportunidades han sido identificados a través del analisis del
contexto organizacional, las necesidades y expectativas de las partes interesadas
y los procesos llevados a cabo por la institucion.

Los riesgos y oportunidades son evaluados para determinar su nivel de impacto
y definir las acciones para abordarlas.

Las acciones para abordar riesgos y oportunidades son debidamente
planificadas.

6.2 Objetivos de calidad y planificacion

Los objetivos de calidad han sido definidos cumpliendo con lo establecido en
la politica de calidad.

Los objetivos de calidad son medibles y existe una metodologia para su
seguimiento y monitoreo.

Para la planificacion de los objetivos de calidad se ha tomado en cuenta las
actividades, recursos, plazos y responsables de su ejecucion.

Los objetivos de calidad han sido comunicados en todos los niveles de la
organizacion.

Los objetivos de calidad han sido definidos cumpliendo con lo establecido en
la politica de calidad.

6.3 Planificacién de los cambios

Para efectuar cambios en el SGC se realiza una planificacion previa.

CP

NC

NA

Observaciones



Los cambios planificados toman en consideracion las posibles consecuencias
que pueden afectar la integridad del SGC.
Para la planificacion de los cambios se contemplan los recursos a utilizarse y
los responsables para su realizacion.
SUBTOTAL
PORCENTAJE

7. APOYO

7.1 Recursos

La organizacidn cuenta con los recursos suficientes para la realizacion adecuada
de sus actividades.

La organizacion ha identificado y proporcionado la cantidad de personal
necesario para llevar a cabo eficazmente sus procesos.

La organizacion cuenta con la infraestructura adecuada para la operacion de sus
actividades.

La organizacidn cuenta con un ambiente de trabajo adecuada para la operacion
de sus actividades.

Se garantiza un adecuado ambiente de trabajo a través de la planificacion de
actividades de mantenimiento y conservacion.

Las actividades para asegurar un ambiente de trabajo adecuado para la
organizacion, tienen definidos los plazos y responsables de su cumplimiento.
Se identifican los recursos de seguimiento y medicion necesarios para

actividades de inspeccion y control.

CP

NC

NA

Observaciones



Se planifican actividades que garanticen la confiabilidad de los recursos
utilizados en las mediciones.

Existe en la organizacion el conocimiento suficiente para la realizacion de sus
procesos y cumplir con los estandares de calidad para sus productos y servicios.
Estos conocimientos se mantienen a disposicion de los empleados de la
organizacion.

7.2 Competencia

Estan definidas las competencias requeridas del personal para dar cumplimiento
a las actividades y procesos involucrados con el SGC.

Se emprenden acciones para asegurar que los empleados sean competentes y
mejoren su rendimiento dentro de la organizacion.

Las competencias requeridas del personal se encuentran descritos a través de
informacion documentada.

7.3 Toma de conciencia

Se toman medidas para garantizar que el personal de la organizacion comprenda

la politica de calidad y los objetivos de calidad.

Se concientiza al personal de la organizacion sobre las consecuencias de no

cumplir con los requisitos del SGC.

7.4 Comunicacion

Se tiene definido un plan de comunicacion interna dentro de la organizacion.
Se ha definido el contenido, tiempo, objeto, método y emisor de cada
comunicacion.

7.5 Informacion documentada



Se encuentra definida la informacion documentada requerida por la norma ISO
y el SGC.

La informacién documentada se encuentra debidamente descrita e identificada.
Se especifican los formatos y los dispositivos donde serd almacenada la
informacion documentada.

La informacion documental cuenta con una metodologia para su revision y
aprobacion.

La informacién documentada se encuentra disponible para su consulta.

Se han establecido los métodos y medios para distribuir, acceder, recuperar y
utilizar la informacién documentada.

Se consideran actividades para el almacenamiento y preservacion de la
informacion documentada.

Existen un control y registro de los cambios realizados en la informacion

documentada.
SUBTOTAL
PORCENTAJE
8. OPERACION C CcP
8.1 Planificacién y control operativo

Los procesos necesarios para cumplir con los requisitos de servicio al cliente se
encuentran identificados, planificados y controlados.

Estan definidos los estandares de calidad para verificar el desempefio de los
procesos.

8.2 Requisitos para los productos y servicios

NC

NA

Observaciones



Se ha establecido los procesos necesarios de comunicacion con el cliente y los
medios para realizarlo.

Se han identificado las necesidades y expectativas de los clientes, asi como los
requisitos de los productos y servicios proporcionados.

Se tienen en consideracion las normativas legales que respalden los productos
y servicios ofrecidos.

Se registra y conserva informacion documentada relevante de las operaciones
ejecutadas con los clientes (comunicaciones, datos de crédito, inversiones,
contratos, etc.)

Existe establecida una metodologia para modificar, revisar y comunicar
cambios en los requisitos de los productos y servicios.

8.3 Disefio y desarrollo de los productos y servicios

El disefio y desarrollo de productos y servicios se realiza mediante una
planificacion.

La identificacion de entradas para la etapa de disefio se realiza mediante una
metodologia determinada.

Se han establecido controles para cada fase del disefio de productos y servicios.
Se ha definido una metodologia para verificar los resultados del disefio y

desarrollo.

8.4 Control de los procesos, productos y servicios suministrados externamente

La organizacion cuenta con estrategias de seguimiento para los productos y
servicios proporcionados externamente.
Se tienen en cuenta criterios de evaluacion para seleccionar, monitorear y

reevaluar a los proveedores externos.



Los proveedores externos han sido comunicados oportunamente sobre los
requisitos de los procesos, productos y servicios entregados.

Los proveedores externos han sido comunicados sobre las competencias
requeridas por el personal y los controles que se implementaran para el
lanzamiento de sus productos.

Los proveedores externos han sido comunicados sobre los controles
organizacionales para el control y seguimiento de su desempefio.

8.5 Produccidn y provisién del servicio

La prestacion de los servicios se realiza bajo condiciones controladas.

Estan disponibles los recursos y la informacion documentada suficiente para la
operacion de sus actividades.

Se implementan actividades de seguimiento y medicion previas a la liberacion
y entrega del servicio.

Se utilizan los procedimientos apropiados para identificar y dar seguimiento a
los resultados que garanticen la conformidad de los servicios financieros
ofrecidos por la organizacion.

Se cuida, identifica y protege la propiedad de los clientes mientras esta bajo el
control o uso de la organizacion.

Son adecuadas las condiciones de preservacion de los productos.

Se realizan actividades posteriores a la entrega cuando son requeridas.

En caso de que se produzcan cambios para la provision del servicio, se justifican
mediante informacion documentada.

8.6 Liberacién de productos y servicios



Se han establecido los controles oportunos antes que el producto o servicio sea
liberado.
Estan identificados los responsables encargados del lanzamiento del producto
0 servicio.
La organizacion realiza el seguimiento de la liberacion de sus productos y
servicios a través de informacion documentada.
8.7 Control de salidas no conformes
Se detectan oportunamente las salidas no conformes para evitar un uso o entrega
no deseada.
La organizacion toma medidas correctivas oportunas para abordar los productos
0 servicios no conformes.
La organizacion brinda varias soluciones para las salidas de productos o
servicios no conformes.
Cada salida no conforme se documenta para mantener un registro de la misma.
SUBTOTAL
PORCENTAJE

9. EVALUACION DEL DESEMPENO

9.1 Seguimiento, medicidn, andlisis y evaluacién

La organizacion realiza una evaluacion periddica del funcionamiento y
desempefio del SGC.

Se cuenta con una metodologia para conocer y monitorear las percepciones de

los clientes sobre la satisfaccion de sus necesidades y expectativas.

CP

NC

NA

Observaciones



Se puede deducir mejoras en la satisfaccion del cliente a partir de los resultados
de la evaluacion sobre su percepcién de los productos y servicios ofrecidos.
La cantidad de clientes analizados es suficientemente representativa para
determinar su nivel de satisfaccion.

Existen indicadores que permitan el andlisis y evaluacion de los procesos
llevados a cabo en la organizacion.

Los indicadores son adecuados para el analisis y sugerencia de cambios en el
SGC.

9.2 Auditoria Interna

En la organizacion se llevan a cabo auditorias internas de manera planificada.
Los auditores son seleccionados de acuerdo con su competencia su
imparcialidad y autonomia.

El alcance y la metodologia de la auditoria son adecuados para la evaluacion
del SGC.

La alta direccion de la organizacion estd informada sobre los resultados
obtenidos en la auditoria.

Se toman medidas para corregir los incumplimientos e incidencias identificadas
en las auditorias internas.

9.3 Revision por la direccién

La alta direccion planifica y realiza revisiones del SGC, tomando en
consideracion las acciones establecidas en revisiones anteriores.

La direccidn tiene establecida la metodologia y la planificacion para llevar a
cabo las revisiones del SGC.



La direccion utiliza la revision del SGC como una herramienta de mejora de su
sistema de gestion.
Existe informacién documentada que evidencie los resultados de las revisiones
del SGC.
SUBTOTAL
PORCENTAJE

10. MEJORA

10.1  Generalidades

La organizacion planifica las acciones de mejora para mejorar el SGC.

La organizacién ejecuta acciones de mejora para aumentar el nivel de
satisfaccion de sus clientes.

La organizacion planifica acciones de mejora para satisfacer las necesidades y
expectativas de del resto de partes interesadas.

Se tiene en cuenta los riesgos y oportunidades a la hora de implementar acciones
de mejora.

10.2  No conformidad y acciones correctivas

Existen métodos y estrategias para abordar las quejas y no conformidades
presentadas por los clientes.

Se realiza un analisis de los factores que contribuyen al desarrollo de las no
conformidades y se plantea acciones correctivas para las mismas.

Para el planteamiento de las acciones correctivas se realiza un andlisis de la

repetitividad de las no conformidades.

CP

NC

NA

Observaciones



La informacién documentada de las no conformidades permite conocer sus
causas y los responsables de la implementacién de las acciones correctivas, asi
como los resultados de su eficacia.
10.3  Mejora continua
La organizacion cuenta con los recursos y herramientas necesarias para
promover la mejora continua (objetivos, acciones de mejora, resultados de
auditorias, etc.)
Existe informacion documentada donde se registre la planificacion de las
acciones de mejora.
Para la implementacién de mejoras se contemplan los riesgos y oportunidades,
las necesidades y expectativas de las partes interesadas, asi como el analisis del
contexto organizacional.
SUBTOTAL
PORCENTAJE
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TiTULO

“Manual de Calidad basado en la Norma ISO 9001:2015 para el Area Administrativa de la
Cooperativa de Ahorro y Crédito Minga Ltda. de la ciudad de Riobamba”

INTRODUCCION

En el Ecuador las cooperativas de ahorro y crédito como parte del sistema financiero nacional,
tienen una gran importancia ya que impulsan el desarrollo y crecimiento de la economia de la
ciudadania en general, pero con un especial enfoque en los sectores menos favorecidos,
ofreciéndoles la posibilidad de un financiamiento con el cual puedan llevar a cabo sus proyectos

ya sea de produccién, emprendimiento, innovacion, educativos, entre otros.

El actual crecimiento de este tipo de empresas las obliga a ser instituciones cada vez mas
competitivas mediante el desarrollo eficiente de sus actividades, con el fin de obtener ventajas
que aseguren su permanencia en el mercado. Por tanto, para lograr el éxito de una organizacion,
ademas de tener definidos los procesos y actividades, también es necesario controlarlos,

evaluarlos y optimizarlos y es ahi donde radica la importancia de los manuales de calidad.

Con base en lo anterior, es que la Cooperativa de Ahorro y Crédito Minga Ltda. ha optado por
desarrollar un manual de calidad bajo la norma 1SO 9001:2015 como reflejo del compromiso y
responsabilidad de la organizacién respecto a la satisfaccion de las necesidades de sus

clientes/socios y mantener un alto nivel de competitividad.

De igual manera, el presente documento establece el compromiso con los procesos, actividades y
procedimientos establecidos en la Norma 1SO 9001:2015 y posee los elementos generales que la
institucion debe cumplir para lograr el aseguramiento de la calidad, por lo mismo sera de gran
utilidad siendo una herramienta que contribuya la consecucion de sus objetivos y con ello mejorar
su desempefio, optimizar recursos y propiciar un crecimiento sostenible teniendo un enfoque de

crecimiento continuo y la busqueda de la excelencia en todas las actividades.

El Manual de Calidad contiene informacion sobre la entidad, el alcance del sistema, la
informacion sobre los procesos de la entidad, asi como la caracterizacion de los procedimientos.

El documento se encuentra disponible para los clientes/socios y partes interesadas como guia
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fundamental para la comprension de la estructura, constitucion y compromiso de la entidad con

los requisitos de calidad.

1. OBJETO Y CAMPO DE APLICACION

1.1.Objeto

El presente Manual de Calidad se encuentra fundamentado en la Norma 1SO 9001:2015 y tiene
por objeto especificar los lineamientos de calidad, definir los requisitos y aspectos generales para
el cumplimiento y operacién del Sistema de Gestion de Calidad para la Cooperativa de Ahorro y
Crédito Minga Ltda., con la finalidad de desarrollar sus actividades de manera eficiente
cumpliendo con los objetivos y metas establecidas por la institucion, demostrando ademas la
capacidad y funcionalidad de la institucién para brindar productos y servicios financieros de
calidad que cumplen con las necesidades de los socios y clientes.

Ademas, pretende ser una guia tanto para el personal de la institucion como para los clientes
externos describiendo las disposiciones generales para asegurar la calidad en sus servicios,
prevenir la aparicién de no conformidades, y alcanzar la mejora continua mediante la gestion

eficiente de sus procesos.

1.2.Campo de Aplicacion

El Manual de Calidad esté disefiado para los procesos del Area Administrativa de la Cooperativa
de Ahorroy Crédito Minga Ltda. de la ciudad de Riobamba para dar cumplimiento a los requisitos
del Sistema de Gestion de Calidad fundamentado en la norma 1SO 9001:2015.

2. REFERENCIAS NORMATIVAS

El presente Manual de Calidad se basa principalmente en las directrices establecidas por el
modelo normativo de la familia de normas I1SO 9000, ademas de las leyes y normativas de la
economia popular y solidaria. Es asi que, tenemos como referencias para la aplicacion del presente

documento las normas:

e IS0 9000: 2015. Sistemas de Gestion de Calidad — Principios y Vocabulario.
e 1SO 9001: 2015. Sistemas de Gestion de Calidad — Requisitos.
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e SO 9004: 2009. Gestion para el éxito sostenido de una organizacion — Enfoque de gestion

de la calidad.
e Ley Orgénica de Economia Popular y Solidaria.

¢ Reglamentos internos de la Cooperativa de Ahorro y Crédito Minga Ltda.

3. TERMINOS Y DEFINICIONES

En el siguiente manual se presentan los siguientes términos necesarios para su comprension:

Accidn preventiva: accién tomada para eliminar la causa de una no conformidad potencial u otra

situacion no deseable.

Accibn correctiva: accién tomada para eliminar las causas de una no conformidad y evitar que

vuelva a ocurrir.

Alta direccion: persona o grupo de personas que dirige y controla una organizacion.

Aseguramiento de la Calidad: parte de la gestion de calidad orientada a proporcionar confianza

en el cumplimiento de los requisitos de la calidad.

Calidad: conjunto de caracteristicas inherentes a un producto o servicio relacionadas con su

capacidad para cumplir con los requisitos y satisfacer las necesidades del cliente.

Cliente: persona u organizacion que requiere de un producto o servicio.

Conformidad: cumplimiento de un requisito.

Desempenio: resultado medible.

Eficacia: grado en el que se realizan las actividades planificadas y se logran los resultados

planificados.

Eficiencia: relacion entre el resultado alcanzado y los recursos utilizados.
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Gestidn de calidad: conjunto de actividades coordinadas para dirigir y controlar una empresa

relacionadas al campo de la calidad.

Informacion documentada: cualquier documento, registro o informacién necesaria para la

operacién o requerida para el sistema de gestién de calidad.

Manual de calidad: documento que especifica los requisitos para el sistema de calidad de una

organizacion.

Mejora de la calidad: parte de la gestién de calidad orientada a aumentar la capacidad de cumplir

con los requisitos de calidad.

Mejora continua: actividad recurrente para aumentar el desempefio.

Misidn: proposito de la existencia de una organizacién.

No conformidad: incumplimiento de un requisito.

Objetivo de calidad: resultado a lograr relativo a la calidad.

Organizacién: conjunto de personas que cuentan con una disposicion de responsabilidades,

autoridades y relaciones para lograr sus objetivos.

Parte interesada: persona u organizacion que puede afectar o verse afectada por una decision o

actividad.

Politica de calidad: intenciones y direccién que presenta una organizacion que se expresa

formalmente respecto a la calidad.

Procedimiento: forma especificada de llevar a cabo una actividad o proceso especifico.

Proceso: conjunto de actividades mutuamente relacionados que utilizan elementos de entrada

para proporcionar un resultado previsto. Son las operaciones que realiza diariamente.
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Producto: elemento generalmente de caracter tangible como resultado de un proceso de

desarrollo y fabricacion.

Requisito: necesidad o expectativa establecida, generalmente de caracter obligatorio.

Satisfaccion al cliente: nivel de conformidad del cliente sobre la satisfaccion de sus necesidades

al momento de realizar una compra o al utilizar un servicio.

Servicio: elemento generalmente de caracter intangible resultado de un proceso de interaccién

llevada a cabo entre una organizacion y el cliente.

Sistema: conjunto de elementos interrelacionados o que interactdan.

Sistema de gestion: Herramienta para el control del campo administrativo y financiero de una

organizacion.
Sistema de Gestion de Calidad (SGC): conjunto de acciones interrelacionadas o que interactian
para establecer politicas, objetivos y procesos para el alcance de los objetivos de una

organizacién.

Vision: aspiracion de aquello que una organizacion querria llegar a ser.
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4, CONTEXTO DE LA ORGANIZACION

4.1.Comprension de la organizacion y de su contexto

4.1.1. ldentificacion y datos generales

Tabla D-1. Datos generales de la COAC MINGA Ltda.

Nombre: COOPERATIVA DE AHORRO Y CREDITO MINGA LTDA.
Actividad: Empresa de intermediacion financiera.

Direccion: Sede Matriz: Juan Montalvo y Olmedo (Esq.)

Teléfono: +593 3 3730810

Correo electrénico: info@coopminga.com

Pagina Web: https://coopminga.com

Gerente General: Ing. Jorge Vicente Chucho Lema

Presidente: Pst. Luis Cepeda Fernandez

Presidente de Consejo
o ) Maria Delfina Valente Yautibug
de Vigilancia:

Fuente: COAC MINGA Ltda., 2023.

4.1.2 Resefia Historica

La Cooperativa de Ahorro y Crédito Minga Ltda., es una institucion financiera de economia
popular y solidaria, que nace en la década de los 80 en Colta, cuna de la nacionalidad ecuatoriana.
El origen de la institucion se remonta a la necesidad de mejorar las condiciones de las condiciones
de los servicios de intermediacion financiera para aquellos sectores de la poblacidn que no tenian

la posibilidad de acceder a los servicios ofrecidos por la banca tradicional.

Fue establecida en linea con los valores y principios de la cultura Kichwa, dando inicios a sus
operaciones como una pequefia caja de ahorro y crédito, asociada originalmente a la AIIECH
(Asociacion de lIglesias Cristianas Evangélicas de Chimborazo), que hoy conocida como
COMPOCIIECH (Confederacion de Organizaciones, Comunidades Indigenas e Iglesias

Evangélicas de Chimborazo) con sede en la localidad de Majipamba. Este sitio constituye un


mailto:info@coopminga.com
https://coopminga.com/
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punto de encuentro para grupos indigenas evangélicos provenientes de diversas comunidades y

cantones de la provincia de Chimborazo.

Debido al progreso econémico e institucional obtenido a través de los afios, la entidad sinti6 la
necesidad de establecerse de manera independiente y obtener reconocimiento legal por parte del
estado ecuatoriano. Este proceso condujo a un cambio en su imagen y nombre, ya que adquirio la
categoria legal de Cooperativa de Ahorro y Crédito, formalizandose oficialmente el 30 de mayo
de 1997 mediante el Acuerdo Ministerial 0694.

Actualmente, constituye una entidad financiera intercultural, perteneciente al grupo de
instituciones financieras de Segmento 2. Cuenta con casi 26 afios de vida institucional con
aproximadamente 30000 socios/as y clientes distribuidos en sus 16 agencias operativas a nivel
nacional. Su objetivo es impulsar el desarrollo socio econdmico de sus asociados, financiando las
iniciativas microempresariales y forjando una cultura de ahorro con confianza y apoyo mutuo,
ofreciendo productos y servicios de calidad, accesibles y oportunos, con un equipo humano

integro y comprometido siendo la Institucion que se preocupa y quiere a la gente.

4.1.3. Misién

La COAC MINGA Ltda. es una entidad del sector financiero de la economia popular y solidaria,
cuyo enfoque principal es promover, fortalecer y financiar a través de actividades de
intermediacion financiera. Su compromiso fomentar la ayuda mutua, la solidaridad y la
redistribucién de recursos econémicos, con el objetivo de mejorar la calidad de vida de sus
asociados. Ademas, promueve activamente la cultura del ahorro y facilita el acceso al crédito para

sus miembros.

4.1.4. Vision

Para el afio 2026, la COAC MINGA Ltda. se visualiza como una institucion financiera con un
fuerte compromiso social, dedicada a mejorar la calidad de vida de sus asociados y la comunidad
en general. Se enfocara en ofrecer productos y servicios de intermediacion financiera eficientes,

basados en los valores y principios cooperativos.
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4.1.5. Principios Cooperativos

La COAC MINGA Ltda. en el ejercicio de sus funciones, adopta los Principios Cooperativos
definidos por la Alianza Cooperativa Internacional (ACI), establecidos en 1995 durante el

Congreso Internacional de Manchester. Estos principios son los siguientes:

- Asociacion Voluntaria y Abierta

- Control democratico por los socios

- Participacién econdmica de los socios
- Autonomia e independencia

- Educacion, capacitacion e informacion
- Cooperacion entre cooperativas

- Preocupacion por la comunidad

4.1.6. Valores Cooperativos

Con el fin de garantizar que las actividades llevadas a cabo por los funcionarios, empleados,
directivos y socios de la COAC MINGA Ltda. se realicen bajo un comportamiento ético,
responsable, leal, honesto e imparcial, la conducta de cada uno de los miembros de la institucién

gueda descrita bajo los valores cooperativos presentados a continuacion:

- Honestidad

- Transparencia

- Responsabilidad

- lgualdad

- Respeto

- Sentido de Pertinencia

- Solidaridad

- Rentabilidad

- Responsabilidad Social y Empresarial
- Confianza

- Compromiso



COOPERATIVA DE AHORRO = Cddigo:  COM-MC-01
Y CREDITO MINGA LTDA.
La Cooperativa que quiere a la

gente Fecha: Enero 2024

MANUAL DE CALIDAD
1SO 9001:2015

(" MIiNQQALw.

Version: | 01

Lo cooparotivo gue quiere o la gente

Pagina: 9

4.1.7. Estructura Organizacional

La cooperativa de Ahorro y Crédito Minga Ltda. cuenta con un organigrama estructural en el que
se definen las areas y los niveles de operacion de sus trabajadores y colaboradores, permitiendo
de esta manera conocer sus roles y responsabilidades dentro de la institucion. La estructura de la

organizacién esta conformada por:

Tabla D-2. Estructura organizacional de la Cooperativa de Ahorro y Crédito Minga Ltda.

Asamblea de Representantes
Consejo de Vigilancia
- Unidad de Auditoria

Nivel Directivo

Consejo de Administracion

Gerencia General

Comité de Cumplimiento

Comité Integral de Riesgos

Nivel Administrativo | Comité de Adquisiciones

Comité de calificacion de activos y pasivos
Comité de Credito

Comité de Tecnologia

Unidad de Talento Humano
- Coordinador de Unidad de TTHH
- Analista
- Responsable de archivo
Unidad de Inversiones
e Coordinador de Unidad de Inversiones
Nivel Operativo e Gestor de captaciones
Unidad de Cobranzas
e Coordinador de Unidad de Cobranzas
e Gestor de Cobranzas
Unidad de Marketing
e Coordinador de Unidad de Marketing

e Disefiador Gréafico
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e Comunicador Social
e Asistente
Unidad de Sistemas y TIC’s
e Coordinador de Unidad TIC’s
e Técnico en procesos
e Técnico en programacion
e Técnico en Seguridad Fisica y Electrénica
Unidad Financiera
e Coordinador de Unidad Financiera
e Contador
e Auxiliar contable
e Tesorero
e Asistente
Unidad de Negocios
e Coordinadores de Agencia
e Analistas
e Asesores de Crédito
e Supervisor Operativo

e Cajeros Financieros

Asesoria Legal
Apoyo Externo ; :
Seguridad y Salud Ocupacional

Fuente: COAC MINGA Ltda., 2023.

La estructura y nivel organizacional de la institucion se puede comprender con mayor facilidad
en su organigrama ya que por medio de este se jerarquiza y se divide el trabajo y es presentado a

continuacion:
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,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,, Asesor Legal

CONSEJO DE VIGILANCIA

CONSEJO DE ADMINISTRACION

UNIDAD DE AUDITORIA

‘ GERENCIA GENERAL
Auditoria Interna

[ Comité de Adquisicién

Auditor Informatico

Asistente de Gerencia ————————| Comité de Calificacion de Activos y Pasivos

Comité de Cumplimiento

UNIDAD DE CUMPLIMIENTO

Oficial de Cumplimiento

Asistente 1

\ Comité de Buen Gobierno

Comité Integral de Riesgos

UNIDAD DE RIESGOS

Administrador de Riesgos

Asistente 1

’7 Técnico en Seguridad -
y salud O

Comité de Crédito

Comité de Tecnologfa

Comision de Educacion

Comisién Asistencia Social

Comision de Vinculaciéon Comunicacion

Comision de Resolucion de Conflictos

COORDINADOR UNIDAD

Analista 1
Servicios Generales

Responsable Archivo

COORDINADOR UNIDAD
INVERSIONES

Gestor Captaciones 1

Nomenclatura:

COORDINADOR UNIDAD
DE COBRANZAS

Gestor Cobranza 1

COORDINADOR UNIDAD
MARKETING

Disefiad or grafico

Comunicador social

CCOORDINADOR UNIDAD
SISTEMAS Y TICS
Técnico en procesos
Técnico en programacién
Técnico en Seguridad
Fisica y Electrénica

Asistente 1 Asistente 1

COORDINADOR UNIDAD
FINANCIERA
1
[ ]
Contador Tesorera
Aux. Contable 1 Asistente 1

Aux. Contable 2

Nivel Directivo
Nivel Administrativo
Nivel Operativo
Apoyo Externo

Linea directa

Linea de apoyo

llustracion D-1. Organigrama estructural de la Cooperativa de Ahorro y Crédito Minga Ltda.
Fuente: COAC MINGA Ltda., 2023.

COORDINADOR UNIDAD
NEGOCIOS

Analista 1

Analista 2

Coordinadores de

Agencia

Asesores de Crédito

Supervisor Operativo

Cajeros financieros

Recaudadores
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4.1.8. Portafolio de Servicios
Ahorros

Planes de ahorro, mediante depésitos o débitos automaticos, brindando la posibilidad de
incrementar el dinero de los clientes y socios en funcion de una tasa de ahorro o de inversion y
un tiempo acordado.

a. Inversiones Minga

Tabla D-3. Requisitos y Beneficios del programa Inversiones Minga.
-~ Descripcion

Este tipo de ahorro esta destinado para todas las personas perteneciente a la Institucion.
Requisitos:

- Ser socio o cliente de la institucion.

- Depositar los valores en la cuenta de ahorros.

- Declarar la legitimidad de la procedencia de los fondos (si es requerido).

- Negociacion clara entre las partes previo al proceso de inversion.
Beneficios:

- Acceder a las mejores tasas competitivas del mercado.

- Obtener un crédito inmediato sin base y sin garante hasta el 80% de la inversion vigente

en la Institucion.
Fuente: COAC MINGA Ltda., 2023.

b. Minga MIRAK:

Tabla D-4. Requisitos y beneficios del programa Minga MIRAK.
Descripcion
Ahorro Programado, para Personas Naturales o Juridicas que tengan disponibilidad de recursos
econdmicos para ahorrar y pensar en su futuro (problemas de salud, econémicos, vejez y
prepararse para las situaciones mas inesperadas de la vida).

Requisitos:
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- Ser socio o cliente de la institucion.

- Generar la cuenta Minga-MIRAK en el sistema.

- Declarar la legitimidad de origen de fondos.

- Poseer la libreta Minga-MIRAK.
Beneficios:

- Tasas competitivas en el mercado.

- Obtener un crédito inmediato sin base y sin garante hasta el 80% de la inversion vigente

en la Institucion.

Plazos de ahorro programado:
De 1 a5 afios.
Formas de depdsitos:
El socio puede realizar depdsitos diarios, semanales, mensuales o segin la forma como se
acuerde en el contrato de depdsito. Este tipo de inversion tiene un débito automético del monto
programado de la cuenta del Cliente y puede realizar cualquier tipo de inversion dentro del
plazo de inversion.

Montos, Plazos e Intereses

RANGOS DE MONTOS Y PLAZOS DE 6 MESES DE1A2 DE2A3 MAS DE 3

C.

EN DEPOSITOS MENSUALES A 1ANO ANOS ANOS ANOS
1 DE$10A$40 4.50% 475%  5.00%  550%
2 DE$41 A $80 4.75% 5.00% 5.25% 5.75%
3 DE $81 A $150 5.00% 5.25% 5.50% 6.25%
4 DE $150 EN ADELANTE 5.25% 5.75% 6.25% 7.00%

Fuente: COAC MINGA Ltda., 2023.

Mingui-Ahorro:

Tabla D-5. Requisitos del programa Mingui — Ahorro.
MINGUI - AHORRO
Descripcién
Es un producto del Programa Ahorro a la Vista, dirigido a nifios/as de 0 a 12 afios con el
proposito de inculcarles la cultura del ahorro desde temprana edad y ayudar a los padres a
gestionar sus gastos de manera planificada.
Requisitos:

- Ser cliente de la Institucion.
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- Generar la cuenta Mingui-Ahorro en el sistema.
- Poseer la libreta Mingui-Ahorro.
- Documentos personales del representante del nifio o nifia.
- Copiade la cedula del nifio.
- $6 por apertura de cuenta.
Montos, Plazos e Intereses
N° RANGOS EN MONTOS % DE INTERES

1 Deb5a2000 1.50%
2  De 2001 en adelante 2.5%
3  Cuentas inactivas 0%

Fuente: COAC Minga Ltda., 2023.
d. Mi Organizacion:

Tabla D-6. Requisitos del programa Mi Organizacion.
Descripcion

Es un producto del Programa Ahorro a la Vista, dirigido especificamente para sociedades
conformadas por personas naturales o juridicas que operan con un flujo constante de capital.
Nuestros asociados tienen la garantia de que sus ahorros estan protegidos y ademas reciben
beneficios que se extienden a todos los miembros de su grupo u organizacion.
Requisitos:

- Acta de eleccion o nombramiento de la directiva.

- Solicitud dirigida a la Gerencia General para apertura de una cuenta como cliente de

la Institucion.

- $6 por apertura de cuenta.
Formas de depositos:
El socio tiene la flexibilidad de realizar depdsitos en diversos intervalos, ya sea diaria, semanal,
mensualmente o segln lo acordado en el contrato de depdsito. Este tipo de inversion implica
un débito automatico del monto programado de la cuenta del cliente y puede realizar cualquier
tipo de inversion dentro del periodo convenido.
Montos, Plazos e Intereses

N° % DE INTERES
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1 De5a2000 1.50%
2 De 2001 en adelante 2.5%

Fuente: COAC MINGA Ltda., 2023.

Créditos

Ofrece planes de financiamiento oportuno para proyectos de emprendimiento o crecimiento de

negocios, capital de trabajo, construccion, vivienda, consumo, etc., con tasas competitivas.

a. Créditos de consumo:

Tabla D-7. Requisitos para Créditos de Consumo.

Descripcion

Son créditos otorgados a personas naturales destinados al pago de bienes, servicios o gastos no
relacionados con una actividad productiva; y que su salario sea acreditado en nuestra
Institucion.
Montos:
De 200 USD a 30.000 USD
Tasa de interés:
15,20%
Requisitos:

- Sersocio de la Cooperativa.

- Pago de servicio béasico actualizado (agua, luz o teléfono del deudor y garante).

- Rol de pagos o certificados de ingresos de los Gltimos 3 meses.

- Copia de documentos personales (deudor y conyugue).

- Garante(s) deben presentar la misma documentacién que el Deudor, en caso de que

aplique.

Fuente: COAC MINGA Ltda., 2023.

b. Microcréditos:
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Tabla D-8. Requisitos para Microcréditos.

MICROCREDITOS

Descripcién

Créditos otorgados a personas naturales quienes destinan los fondos a actividades productivas,
como la produccion, comercializacion o prestacion de servicios a pequefia escala. La principal
fuente de reembolso proviene de los ingresos generados por las ventas u otras actividades
afines.
Requisitos:

- Ser socio de la Cooperativa.

- Copia de documentos personales (deudor y conyugue).

- Copiadel pago de servicios bésicos (luz, agua o teléfono) del Gltimo mes de consumo.

- Justificacion de ingresos (facturas, RUC o patente).

Tasa de Interés

N° SEGMENTO DE CREDITO CREDITO INTERES
1 Microcrédito Minorista De $200 a $5 000 25.00%
2 Microcrédito A. Simple De $5 001 a $20 000 22.30%

3 Microcrédito A. Ampliada De 20 001 en adelante  20.05%
Fuente: COAC MINGA Ltda., 2023.

c. CrediMovil:

Tabla D-9. Requisitos para el programa CrediMovil.

CREDIMOVIL

Descripcién

Este tipo de crédito estd destinado para microempresarios del segmento de microcrédito
minorista y que prefieren un sistema acumulacidn simple. Se prioriza a aquellos que operan en
mercados locales y pequefios negocios formales dentro del area de accion de la cooperativa.
No se incluyen comerciantes ambulantes ni actividades de temporada.
Montos:

- Monto Minimo: 200 USD

- Monto Méaximo: 20 000 USD
Requisitos hasta montos de 5 000 USD

- Ser socio de la cooperativa.
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- Tener un historial de crédito positivo dentro y fuera de la institucién.

- Solicitud de crédito con informacién veridica y debidamente firmada.

- Presentar el comprobante de pago de algun servicio bésico, Gltimo mes.

- Proporcionar proformas de la inversion a ejecutar.

- Copia del Registro Unico de Funcionamiento o documentacion que respalde el
desempefio de alguna actividad comercial.

- Copiade la Cédula de Ciudadania y certificado de votacion del deudor y cényuge.

- Garante con los mismos requisitos anteriormente descritos.

- Croquis y fotos del negocio.

- Certificado de referencias bancarias y comerciales.

- Una fotografia del socio.

Requisitos hasta montos de 20 000 USD

- Ser socio de la cooperativa.

- Tener buen historial crédito dentro y fuera de la institucion.

- Solicitud de crédito debidamente firmado, respaldando la informacién.

- Pago de algun servicio basico, Gltimo mes.

- Proformas de la inversién a ejecutar.

- Copia del Registro Unico de Contribuyentes RUC, Patente, Permisos de
funcionamiento o documentacion que respalde el desempefio de alguna actividad
comercial (uno de los documentos).

- Copia de escritura, matricula de vehiculo, pago del impuesto predial o certificado de
gravamen obligatorio.

- Croquis y fotografias del lugar de residencia.

- Croquis y fotografias del establecimiento comercial.

- Dos garantes con los mismos requisitos anteriormente descritos.

- Certificado de referencias bancarias y comerciales(opcional).

- Una fotografia del socio.

Tasa de Interés

1 Microcrédito A. Simple 27.50% M. <=10,000.00 24.50%
2 Microcrédito Minorista 30.50% M. <= 1,000.00 26.90%

Fuente: COAC MINGA Ltda., 2023.
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El asesor de negocios definird todos los requisitos necesarios que se debe solicitar segun el riesgo
de crédito (Pedir certificados, referencias bancarias o comerciales, declaracion juramentada de

ingresos), la ultima palabra lo tiene el nivel de aprobacion correspondiente.

Servicios

- MingaMatico: Servicio de cajero automaticos en distintos puntos estratégicos.

- Minga Online: Pagina web.

Beneficios Complementarios

- Seguro de desgravamen.

- Servicio de recaudacion.

- Convenios interinstitucionales.

- Transferencias interbancarias (nacionales e internacionales).

- Pago de servicios (agua, luz, teléfono, internet, ANT, impuesto municipales, compras por
catalogo).

- Pago del Bono de Desarrollo Humano.

4.2. Comprension de las necesidades y expectativas de las partes interesadas

La COAC MINGA Ltda. debe identificar las partes interesadas que tienen relacion directa o
indirecta con la institucion, ya que son elementos clave para el desarrollo de sus actividades. Por
lo mismo, para proporcionar productos y servicios financieros de calidad, la COAC debera
estudiar las necesidades y expectativas internas como externas, con la finalidad de incrementar la
satisfaccion, mantener la fidelidad y el nivel de competitividad y mejorar el posicionamiento en

el mercado financiero.

Para su identificacion es recomendable que la COAC MINGA Ltda. considere aspectos
importantes de la institucion tales como: estructura organizacional, funcionamiento interno,
productos/servicios, expectativas de la institucion, estrategias y métodos de seguimiento. Se
recomienda el seguimiento y revision de la informacion por lo menos una vez al afio. Tomando
esto como punto de partida se ha logrado la identificacion de las partes interesadas de acuerdo

con lo expuesto en la siguiente matriz:
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Tabla D-10. Matriz de Partes Interesadas

Ofrecer productos y servicios financieros de
calidad.

Posicionamiento y crecimiento de la
institucion.

Clima organizacional estable.

Experiencia del personal en actividades
financieras.

Compromiso y responsabilidad del personal
con la institucion.

Entrega en los plazos establecidos y con las
especificaciones solicitadas.

Competencia leal

- Obtencidn de reconocimientos y

certificaciones.

Realizado por: Remache J., 2023.

Potencializar las relaciones y
atencion al cliente.

Dar seguimiento y atender las
necesidades del personal y
brindarles capacitacion.

Seleccionar proveedores
responsables e id6neos y que
cumplan con los estandares de
calidad.

No abusar de una posicion
dominante en el mercado.
Competir y cooperar lealmente
basado en el respeto mutuo.
No captar clientes mediante
métodos no éticos.

Operar acorde a las leyes y
obligaciones gubernamentales.

Encuesta de satisfaccion al
cliente.

Seguimiento de quejas,
inconformidades y sugerencias.

Procedimientos de seleccién de
personal.

Registro de inicio y fin de
labores.

Registro de pagos,
remuneraciones e incentivos.

Procesos de compra.

Estudio de mercado.

Permisos de funcionamiento
actualizados.
Reconocimientos y
Certificaciones.
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El alcance del Sistema de Gestion de Calidad engloba los procesos del area administrativa

enfocados a la satisfaccion del cliente y la mejora continua de la COAC MINGA Ltda., ubicada

en la ciudad de Riobamba.

Ya que se enfoca en los procesos del area administrativa, el manual abarcara:

Proceso para la Gestién de Documentos del SGC.

Proceso para la Administracion y Planificacion del SGC.

Proceso para la Gestion de Riesgos.

Proceso para la Gestion de Talento Humano.

Proceso para Auditorias Internas.

Proceso para el Control de no conformidades y Acciones Correctivas.
Proceso para Acciones de Mejora.

Proceso para Comunicacion Interna.

Considerando la norma ISO 9001:2015, se consideran como no aplicables los siguientes

requisitos, puesto que no afectan la capacidad de servicio o la responsabilidad de la institucion

respecto a la satisfaccion de las necesidades de sus clientes y socios:

7.1.5. Recursos de seguimiento y medicion: la no aplicacién de este requisito se justifica
porgue los servicios prestados por la COAC MINGA Ltda. no requiere del uso de
dispositivos de medicidn o calibracion.

8.3. Disefio y desarrollo de los productos: dada la naturaleza de los servicios y
productos financieros ofrecidos por la COAC MINGA Ltda., no se requiere de un proceso
de disefio y desarrollo para satisfacer las necesidades de ahorro y crédito, ya que dichas
actividades estan definidas y reguladas por la Ley Orgénica de la Economia Popular y
Solidaria de la SEPS y mediante sus reglamentos y estatutos, por tal motivo no se requiere
configurar, crear o modificar los servicios.

8.4. Control de los procesos, productos y servicios suministrados externamente:
porque en la presente guia se abordan exclusivamente los servicios financieros propios

de la cooperativa.
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4.4, Sistema de gestidn de la calidad y sus procesos

La COAC MINGA Ltda. planificara su Sistema de Gestion de Calidad involucrando sus procesos
en distintos niveles y estableciendo entre ellos las interacciones necesarias para proporcionar un
servicio de calidad cuya finalidad sea cumplir con la satisfaccién de sus clientes y socios, operar
con efectividad y mejorar el desempefio de la organizacién cumpliendo ademas los requisitos de
la norma 1SO 9001:2015.

El desarrollo del SGC parte de un analisis de las distintas unidades departamentales de la
institucion para identificar los procesos que agregan valor y estructurandolos en los siguientes

niveles:

- Procesos estratégicos: Establecen la direccion y toma de decisiones fundamentales para
el proposito de la cooperativa ya que proporcionan los lineamientos, politicas y planes
para el desarrollo de las actividades operativas.

- Procesos operativos o de prestacion de servicio: Intervienen la parte operativa de la
empresa, se interrelacionan e interacttan entre si con el objetivo de dar solucién y atender
a las necesidades de los clientes y socios de la COAC Minga Ltda.

- Procesos de seguimiento, medicidn y andlisis: EvalGan el cumplimiento de requisitos,
detectan, analizan y corrigen desviaciones, y establecen mejoras.

- Procesos de apoyo: Son procesos que apoyan el eficaz desempefio de los procesos
anteriormente sefialados. Los resultados de estos procesos suponen normalmente entradas

para otros procesos.

El mapa de procesos presentado a continuacion presenta de manera general la interaccion entre
los procesos llevados a cabo en la COAC MINGA Ltda.
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Procesos Estratégicos

Asamblea General Consejo de

de Representantes Administracion Gerencia General

Procesos Operativos

Procesos de Seguimiento, Medicién y Analisis

Procesos de Apoyo

Gestion de Marketing Gestion de Adquisiciones Gestl&r:"c:]eagglento Sistemasy TIC’S

Seguridad y Salud - Gestion de Reclamos y | Gestidn de Vinculacion y
2 Asesoria Legal f I
Ocupacional Sugerencias Comunicacion

lHustracion D-2. Mapa de Procesos de la COAC MINGA Ltda.
Realizado por: Remache J., 2023.
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5. LIDERAZGO

5.1. Liderazgo y Compromiso

5.1.3. Generalidades

La COAC MINGA Ltda. estd comprometida a velar constantemente por la calidad de los servicios
brindados por la institucién orientando los esfuerzos y recursos al logro de las metas y objetivos

organizacionales.

Para cumplir con el fin anterior, la alta direccion institucional demostrando su liderazgo y
responsabilidad con el desarrollo del Sistema de Gestion de Calidad, debera asignar los recursos
necesarios para su implantacion, asi como de realizar la revision periodica del mismo para
garantizar su buen funcionamiento y mejora continua. Es recomendable que se establezca un acta

de revisiones para que existan evidencias que amparen este requisito.

Asi mismo, la organizacion debe demostrar una postura de interés para crear, mantener, promover
y comunicar la politica y los objetivos del sistema de gestion para que sean entendidos por toda
la organizacion con el fin de satisfacer tanto los requisitos del cliente como los establecidos por

la ley.

5.1.4. Enfoque al cliente

La institucion tiene por objetivo la satisfaccion méaxima de las necesidades y expectativas de los
clientes y socios, ya que ellos son la razon de ser de la COAC MINGA Ltda., por lo tanto, se
asegurara que sus necesidades presentes y futuras estén claramente identificadas para poder
traducirlas en requerimientos internos y materializarlos en productos y servicios financieros
optimos, eficientes, eficaces, transparentes y que cumplan con las disposiciones legales.

5.2. Politica de calidad

5.2.3. Establecimiento de la politica de la calidad
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A la fecha de la redaccién del presente manual, la Cooperativa de Ahorro y Crédito Minga Ltda.
no ha establecido documentalmente su politica de calidad. En consecuencia, la alta direccion de
la Cooperativa consciente de la importancia que tiene consolidar una cultura de calidad considera
el establecimiento de la politica de calidad como un factor estratégico encaminado a la

satisfaccion plena de las necesidades y expectativas de todos los grupos y partes interesadas.

La politica estara expresada acorde con el proposito y contexto de la organizacion, debera incluir
el compromiso de mejora continua, y funcionard como un marco de referencia para establecer los
objetivos de calidad, debera ser entendida y comunicada a toda la organizacion y se revisara

periddicamente por la alta direccion.

Para la elaboracion de esta, se ha establecido preguntas orientadoras expresadas a continuacion:

Tabla D-11. Elaboracion de Politica de Calidad.

Somos una organizacién que se dedica a la

productos vy Acorde con el

¢Que L L .

o prestacion de productos y servicios financieros a o
servicios ofrece la ) ) ) proposito y contexto de
L través de recursos financieros, tecnoldgicos vy L
organizacién? la organizacion.

humanos competentes e idoneos.

Deseamaos brindar un servicio oportuno y eficiente .
Proporcionar un marco

¢Quée desea lograr la

organizacion?

¢Como se va a lograr lo
que desea la

organizacion?

¢Qué compromisos

desea adquirir?

ofreciendo soluciones integrales y &giles, que

brinden confiabilidad en el manejo de las

transacciones financieras.

A través del mejoramiento continuo e innovacion

de nuestros procesos organizacionales.

Estamos comprometidos con la satisfaccién de las
necesidades de nuestros socios y clientes,
entregando productos y servicios de calidad que
cumplan con los requerimientos del Sistema de
Gestion de Calidad y su Norma 1SO 9001:2015, asi

como de los reglamentos y normativas vigentes.

para el desglose de los
objetivos de calidad.

El compromiso con la

mejora continua.

Cumplimiento de los
requisitos de las partes

interesadas.
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Politica de Calidad: “La Cooperativa de Ahorro y Crédito Minga Ltda., es una entidad financiera
de economia popular y solidaria que se dedica a la prestacion de productos y servicios financieros
de calidad contando con recursos financieros, tecnoldgicos y humanos competentes e idéneos. Es
nuestro propdsito brindar un servicio oportuno y eficiente ofreciendo soluciones integrales y
agiles que brinden confiabilidad en el manejo de las transacciones financieras a través del
mejoramiento continuo e innovacién de nuestros procesos organizacionales. Estamos fuertemente
comprometidos con la satisfaccion de las necesidades de nuestros socios y clientes cumpliendo
con los requerimientos del Sistema de Gestion de Calidad y su Norma 1SO 9001:2015, asi como

de los reglamentos y normativas vigentes en nuestro pais.”

5.2.4. Comunicacién de la politica de la calidad

La politica de calidad descrita en el presente manual estara disponible para todas las partes
interesadas que lo requieran. La alta direccion en conjunto con el Comité de Vinculacion y
Comunicaciéon de la COAC Minga Ltda. realizara la comunicacién de la politica mediante
diferentes mecanismos informativos tales como: distribucion controlada, material fisico,

reuniones y exposicion formativa, divulgacion en la pagina web institucional, carteleras, etc.

Ademas, sera monitoreada constantemente por la alta direccién para verificar su cumplimiento y
contemplara la posibilidad de cambios en caso de ser necesario. Toda revisién o actualizacion

serd comunicada a través de los medios mencionados anteriormente.

5.3. Roles, responsabilidades y autoridades de la organizacion

La administracion de la COAC MINGA Ltda. es llevada a cabo principalmente por el Gerente
General quien esta en el deber de asegurarse que los roles y responsabilidades asignadas sean las

indicadas de acuerdo con el perfil profesional y cargo desempefiado.

Las responsabilidades en las distintas unidades departamentales estan definidas a través del
Organigrama Estructural y el Manual de Funciones de la Cooperativa, siendo comunicadas al
personal mediante el Coordinador de la Unidad de Talento Humano. Esta informacion se
encuentra disponible para todos los colaboradores de manera documentada con el fin para

asegurar que los procesos desarrollados estdn cumpliendo con los objetivos previstos.
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La direccidn tiene la autoridad para designar una persona encargada del Sistema de Gestion de
Calidad quien sera responsable de la toma de decisiones que garanticen el mantenimiento y
mejora del SGC.
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6. PLANEACION

6.1. Acciones para abordar riesgos y oportunidades

Al planificar el sistema de gestion de calidad, la COAC debe tener en consideracion que tanto los

riesgos como oportunidades implican un mismo nivel de interés y responsabilidad.

Dicha planificacion implica también determinar los recursos necesarios y responsables de
gjecucion, los métodos de seguimiento y medicion que se aplicardn para abordar los riesgos y
oportunidades que fueron identificados en la matriz FODA correspondiente al contexto de la
organizacion. De este modo, se podran lograr los resultados previstos tanto a corto como a largo
plazo, se podré prevenir y reducir efectos no deseados y lograr la mejora permanente tomando las

medidas adecuadas en beneficio de la institucion y sus usuarios.

Los riesgos deben ser gestionados por proceso de acuerdo con cada departamento y unidad
administrativa, por lo que la metodologia y criterios de evaluacion para el analisis de riesgos es
presentado de acuerdo con el proceso de Gestion de Riesgos (COM-PRO-03).

Una vez identificados y valorados los riesgos, los responsables de los procesos vy el personal que
participe en él, determina las acciones que permiten abordar los riesgos las cuales seran objeto de
seguimiento. Dichas acciones pueden conducir a la identificacion de oportunidades de mejora
COmMo nuevas practicas, utilizacion de nuevas tecnologias y otras posibilidades deseables y viables

para abordar las necesidades de los clientes y socios de la institucion.

6.2. Obijetivos de la calidad

Para dar cumplimiento a la politica de la calidad establecida en el presente manual, la alta
direccion de la COAC MINGA Ltda. establecerd los objetivos de calidad necesarios para el
funcionamiento del SGC. Para ello se tomaran en cuenta aspectos puntuales para su elaboracién
como ser medibles, ser coherentes con la politica de calidad, ser supervisados, comunicados,
actualizados periddicamente ademas de tener en cuenta los requisitos aplicables para su

planteamiento.

A continuacidn, se presentan los objetivos de calidad planteados para la COAC Minga Ltda.:
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- Orientar a la COAC Minga Ltda. hacia la satisfaccion de los clientes y socios para dar
cumplimiento a sus necesidades.

- Lograr los resultados propuestos por medio de la prestacidn oportuna, agil y eficiente del
servicio.

- Alcanzar un crecimiento sostenible mediante el cumplimiento de los parametros de
calidad establecidos por la Norma 1SO 9001:2015.

- Desarrollar y mantener el Sistema de Gestion de Calidad bajo los lineamientos de la
norma indicada para garantizar el mejoramiento continuo de los procesos internos de la
institucion.

- Garantizar el cumplimiento legal y normativo en todas las etapas del proceso de
prestacion del servicio.

- Brindar capacitacién permanente al personal de la instituciébn para mejorar sus
competencias y habilidades.

- Incrementar de manera continua la fidelidad de los socios satisfaciendo las necesidades
del cliente.

- Incrementar e innovar la cartera de productos y servicios financieros ofrecidos por la

COAC MINGA Ltda. considerando las necesidades de los clientes y socios.

Una vez que se han definido los objetivos de calidad, la institucion iniciara la planificacion de las
acciones que permitiran alcanzar cada uno de los objetivos trazados. Esta planificacion implicara
determinar para cada actividad aspectos como: el responsable de su ejecucion, los recursos
requeridos, los tiempos de inicio y finalizacion, los indicadores para seguimiento y medicion del
cumplimiento del objetivo, etc. EI formato para la planificacién de los objetivos se presenta en el
documento COM-FO-03.

6.3. Planificacion de los cambios

La COAC MINGA Ltda. puede realizar cambios en el SGC de manera constante y planificada.
Dichos cambios deberan ser autorizados por la alta direccion y se llevaran a cabo mediante un
andlisis de posibles mejoras, implementando estrategias que optimicen cada vez mas el SGC y
teniendo presente las consecuencias de estos cambios, la integridad del SGC, la disponibilidad de

recursos Yy la asignacion o reasignacion de responsabilidades y autoridades.
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Adicionalmente, sera necesario realizar un seguimiento mediante reuniones periodicas entre la
alta direccion y las distintas unidades administrativas, para informar sobre la factibilidad de la
implementacién de dichos cambios y confirmar si se desarrollan acorde con los objetivos de la
institucion. De igual manera la cooperativa debe estas dispuesta a aceptar las sugerencias por
parte de los clientes y socios. Cuando la Institucién requiere implementar un cambio que puede
afectar el SGC se debe aplicar el formato COM-FO-04.
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7. APOYO

7.1. Recursos

La COAC MINGA Ltda. identifica y proporciona los recursos necesarios para el establecimiento,
mantenimiento y mejora continua del SGC a fin de garantizar el eficaz funcionamiento del mismo
y aumentar la satisfaccion de sus clientes y socios. Los recursos se agrupan principalmente en
Recursos Humanos o Personas y Recursos Fisicos o Infraestructura, y su planificacion se
materializa en la realizacion del Presupuesto Anual Operativo. La organizacion dispondra de ellos
considerando las capacidades y limitaciones y seran determinados de acuerdo con los

requerimientos de la institucion respecto a los proveedores externos.

7.1.3. Personas

La COAC MINGA Ltda. debe garantizar la gestion del talento humano determinando la cantidad
necesaria de personas para el desarrollo de sus actividades a fin de garantizar el dptimo
funcionamiento del SGC. Por lo tanto, la institucién debe asegurar el reclutamiento y seleccion
pertinente del personal, con base en su adecuada formacién, experiencia y habilidades,
cumpliendo ademas con los requisitos legales y normativos aplicables para el bienestar de sus
trabajadores. Ademas, la institucion debe comprometerse con la induccion, capacitacion
permanente y acompafiamiento del personal para conseguir el mejor desempefio posible en el

desarrollo de sus actividades.

Los procesos de seleccion y capacitacién del personal estan descritos en el proceso de Gestion de
Talento Humano (COM-PRO-05). De igual manera, la institucién cuenta con un manual de
funciones en el que se encuentran definidos los roles, responsabilidades, competencias y
descripciones de perfil de cargo en base a la formacién académica, habilidades practicas y nivel
de experiencia requeridos, dando lugar a la divisidn y asignacion dptima del talento humano y

garantizando con ello la obtencidn de un servicio efectivo.

7.1.4. Infraestructura



COOPERATIVA DE AHORRO = Cddigo:  COM-MC-01
Y CREDITO MINGA LTDA.
La Cooperativa que quiere a la

gente Fecha: Enero 2024

MANUAL DE CALIDAD
1SO 9001:2015

(" MIiNQQALw.

Version: | 01

Lo cooparotivo gue quiere o la gente

Pagina: 31

La COAC MINGA Ltda. debe determinar, proporcionar y mantener la infraestructura de la
institucion para proveer servicios financieros de calidad y garantizar la conformidad de sus

empleados, clientes, y socios. La infraestructura de la institucion contempla entre otros:

- Edificio central.

- Oficinas administrativas.

- Espacios de trabajo.

- Equipos electronicos.

- Tecnologias de la informacién y comunicacion.

- Parque vehicular.

7.1.2. Ambiente de Trabajo

La COAC MINGA Ltda. debe proporcionar a sus socios, clientes y colaboradores un ambiente
de trabajo comodo y adecuado con las condiciones requeridas para la ejecucién de las actividades
que afectan la calidad de sus servicios y productos financieros prestados. Por lo mismo, la
organizacion buscara los medios necesarios para mantener un ambiente laboral que permita el
bienestar fisico, social y psicolégico de sus trabajadores, buscando con ello aumentar la
satisfaccion de sus clientes y demostrando el compromiso que tiene la institucién con el

cumplimiento de este requisito.

Para garantizar un entorno laboral seguro y saludable, es esencial que la cooperativa identifique
y evalue los posibles riesgos laborales de manera organizada y sistematica. Esto implica también
la implementacion de medidas de control y mantenimiento para eliminar o mitigar dichos riesgos.
La metodologia que puede usarse para este proposito es la misma que esta especificada en el
Proceso de Gestion de Riesgos (COM-PRO-03), el cual tiene la factibilidad de ser adaptada para

la identificacion de riesgos en el trabajo.

Es fundamental que la infraestructura cumpla con varias condiciones especificos para asegurar
un control efectivo sobre los espacios y areas relacionadas con los procesos de la COAC. Dichas

condiciones incluyen:

- luminacién.

- Ventilacion y climatizacion.
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- Espacio.
- Ordeny limpieza.
- Seguridad.

Bajo este contexto se debe realizar la identificacion del material de trabajo implicado en el
desarrollo de las actividades de la institucion, asi como la planificacion del mantenimiento de la
infraestructura, equipos electrénicos, computadoras, etc., utilizando para ello los manuales de uso

correspondientes.

7.1.3. Recursos de seguimientos y mediciones

Dada la naturaleza del servicio, este apartado fue excluido del presente documento.

7.1.3.1. Conocimientos de la organizacion

La COAC MINGA Ltda. para abordar las necesidades de sus clientes y socios, la organizacion
debe considerar su conocimiento actual y determinar la forma de adquirir conocimiento adicional

necesario para la operacion de sus procesos y lograr la conformidad de sus productos o servicios.

El conocimiento serd plasmado a través de informacion documentada tales como fichas de
procesos, formatos, registros, rendicion de cuentas, mismas que seran puestas a disposicion de las
partes interesadas. Dicho conocimiento también puede incluir informacion como propiedad
intelectual propia de la institucion y los conocimientos obtenidos de fuentes internas o externas a

través de capacitaciones.

7.2. Competencia

Uno de los elementos mas importantes para la organizacion, es el recurso humano ya que a través
de sus capacidades y destrezas desarrolla las actividades designadas a su cargo. Por lo mismo, la
COAC MINGA Ltda. ha establecido en su manual de funciones las competencias necesarias para
que el personal sea competente y efectivo en el desempefio de sus actividades, reuniendo los
conocimientos, habilidades y aptitudes requeridas para la prestacion de servicios a los clientes y
socios. Bajo esta premisa también serd necesario que se motive y capacite periédicamente al

talento humano para mejorar su rendimiento.
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7.3. Toma de conciencia

Es de vital importancia que la COAC MINGA Ltda. asegure gue todos sus trabajadores y
colaboradores sean conscientes de la relevancia que tiene el cumplimiento de las actividades y de

cémo contribuyen a la eficiencia del SGC.

La toma de conciencia se puede alcanzar a través de actividades informativas como:
capacitaciones, reuniones de equipo, entre otras realizadas con cierta frecuencia y aprovechando

los canales de comunicacion institucionales.

Esta informacion ayudara a que los trabajadores sean conscientes del desempefio del SGC y estara
comprometido a cumplir con la politica de calidad, objetivos de calidad, mision y vision

institucionales, indicadores de gestidn para de esta manera alcanzar los resultados esperados.

7.4 Comunicacion

La COAC MINGA Ltda. debe asegurar la comunicacion entre los diferentes niveles y funciones
de la institucion, determinando cuales son los aspectos mas importantes que comunicar referente
a los procesos del SGC. Para cumplir con este requisito, la organizacion debe acogerse al Proceso

de Comunicacién Interna (COM-PRO-08) donde se establece:

- Qué comunicar: sobre sus productos y servicios financieros, sobre sus actividades, sobre
su SGC, sobre sus resultados, etc.

- Cuando y donde comunicar: lo puede realizar periddicamente a través de distintos medios
como reuniones mensuales de colaboradores, en la pagina electronica de la organizacion,
0 a través de la publicidad.

- A quién comunicar: a sus trabajadores, a sus clientes, a sus socios y demas partes
interesadas del SGC.

- Como comunicar: personalmente, en reuniones de trabajo en donde se plasmen los
compromisos en actas, por redes sociales, folletos, publicacion de informes, etc.

- Quién comunica: cual es la funciéon o funciones que tienen la responsabilidad de

comunicar.
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Un instrumento Gtil para articular todo lo anterior, es una matriz de comunicacioén interna (COM-
FO-16) descrita en el presente documento. En €l se consideran los aspectos a comunicar, los
canales de comunicacion, los responsables de la comunicacion, receptor del mensaje y demas

acciones implicadas en la comunicacion emitida.

7.5 Informacién documentada

7.5.1. Generalidades

La informacion documentada del SGC de la COAC Minga Ltda. debe incluir:

- Lainformacion documentada requerida por la Norma ISO 9001:2015.
- Lainformacion documentada que la institucion determine como necesaria para la eficacia
del SGC.

7.5.2. Creaciony actualizacion

La COAC MINGA Ltda. debe generar toda la informacion documentada que contribuya a
describir el SGC. Lanorma ISO 9001:2015 exige que la Cooperativa tenga un procedimiento para
la creacion y actualizacién de los documentos y que le permitan una adecuada gestion, mismo
que se encuentra descrito en el Proceso de Gestion de Documentos (COM-PRO-01). Asimismo,
dado que la norma no especifica un patron o estandar para la documentacion de procedimientos,
registros e instructivos, en dicho proceso se indican los formatos para llevar a cabo la

documentacion del sistema.

7.5.3. Control de la informacion documentada

La informacion documentada del SGC se controla bajo diferentes pardmetros como: distribucion,
almacenamiento, preservacion, acceso, disponibilidad, recuperacion y uso. La informacion
documentada conservada estara protegida contra modificaciones no intencionadas. Este control
exigido por la norma puede apoyarse en aplicaciones informéticas o hacer uso de una lista maestra
de documentos establecida en el COM-FO-01.
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8. OPERACION

8.1.Planificacion y control operacional

Los planes de accién que la COAC MINGA Ltda. vaya a adoptar deben estar basados en una
planificacion adecuada y sistematica. Es por eso, que la institucién tiene que garantizar el
cumplimiento de los requisitos de calidad de sus servicios y productos financieros, de manera que
sean claramente comprendidos con el propdsito de satisfacer las expectativas y requerimientos de

los clientes y socios.

Para la planificacion y control de las actividades se describe de acuerdo con el proceso
Administracion y Planificacion del SGC (COM-PRO-02) y se deben tener en cuenta los objetivos
y politicas de calidad, mismos que tienen que estar relacionado con los procesos que se desarrollan

en la cooperativa y que repercutiran directamente en la satisfaccion del cliente.

Adicionalmente la institucion debera realizar actividades de verificacion, medicion y control que
seran implementadas en los procesos para prevenir no conformidades en la prestacion del servicio,

lo cual obligara a tomar acciones que sirvan para mitigar cualquier efecto adverso.

De igual manera, las estrategias que se emplearan en la planeacion no solo se enfocaran en su
ambito interno, sino también en los requisitos legales y las necesidades de las partes involucradas

con la cooperativa.

8.2. Requisitos de los productos y servicios

8.2.1. Comunicacion con el cliente

En la COAC MINGA Ltda. se considera que una adecuada comunicacioén con el cliente es
fundamental para poder ofrecerle un servicio satisfactorio. Por ello, cuenta con vias de
comunicacion establecidas y permanentemente abiertas con los clientes y socios, con la finalidad
de obtener informacion necesaria, a través de quejas y sugerencias, que permitan mejorar la

calidad de sus servicios.
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Para el debido cumplimiento con los requerimientos de comunicacién, la cooperativa tiene
determinados varios medios de informacién los cuales abarcan entre otros: correo electrénico,
cartelera fisica y virtual, pagina web institucional, llamadas telefonicas, redes sociales, buzon de

quejas, sugerencias y reclamos, y conversaciones personales.

8.2.2. Determinacion de los requisitos para los servicios

La COAC MINGA Ltda. tiene que garantizar que los productos y servicios financieros que ofrece
a sus socios y clientes retnan las condiciones demandadas por el cliente, por lo tanto, es preciso
que la institucion identifique las necesidades, exigencias, requerimientos y caracteristicas que
estos buscan. Conociendo estas caracteristicas, la institucién debe asegurarse que sean entendidas
de manera que se puedan introducir mejoras para cubrir las necesidades que el cliente indique e

incluso superar sus expectativas.

La cooperativa también debera determinar cuales son los beneficios generados por el uso de sus
servicios, con informacion obtenida en base a la opinién de los clientes llevada a cabo mediante

la realizacion de encuestas y estudios de mercado.

En el portafolio de productos y servicios ofrecidos por la institucion quedan definidos los
requisitos de cada de ellos, teniendo en cuenta los requerimientos de los clientes y socios, y
considerando los limites y requisitos legales o normativos aplicables para la correcta prestacion

del servicio.

8.2.3. Revision de los requisitos para los servicios

La COAC MINGA Ltda. tiene la obligacion de revisar los requisitos que se relacionen con sus
servicios financieros antes de proporcionarlos. Para ello, es crucial que estos requisitos estén
claramente definidos y la cooperativa tenga la capacidad y disponibilidad de recursos para poder
cumplirlos. Ademas, es importante mantener registros de todas las revisiones que se hayan

efectuado y cualquier accion tomada antes de la entrega del servicio.

8.2.4. Cambios en los requisitos para los servicios
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En caso de que exista algln tipo de cambio respecto a los requisitos para los productos y servicios
financieros, la COAC MINGA Ltda. se encargard de documentarlos y comunicarlos de manera
oportuna tanto al personal como a los clientes, socios y demas partes interesadas para que sean
conscientes de los requisitos modificados. Cuando se efectla un cambio en los requisitos de un
producto, este previamente debe ser aprobado por la gerencia, ya que es la encargada de tomar

las decisiones para la mejora de un servicio financiero.

8.3.Disefio y desarrollo de los productos

La COAC MINGA Ltda. no desarrolla actividades de disefio y desarrollo de productos y servicios,

por lo cual este apartado no es aplicable en el presente manual.

8.4.Control de los procesos, productos y servicios suministrados externamente

Este requisito no aplica debido a que en la presente guia exclusivamente se abordan los servicios

financieros propios de la cooperativa.

8.5. Produccidn y provision del servicio

8.5.1. Control de la provision del servicio

Para el cumplimiento de este requisito, la COAC MINGA Ltda. tendrd que describir las
actividades gque se van a desarrollar para la prestacion del servicio lo cual implica utilizar todos
los medios posibles para conseguir que los procesos operacionales se llevan a cabo bajo

condiciones controladas. Dichas condiciones deben contemplar:

a. Las caracteristicas de los servicios financieros tienen que estar documentadas, ya que la
documentacion es sindnimo de control.

b. También deben estar documentadas las actividades para la prestacion de los servicios
financieros a través de planes de trabajo, procedimientos y/o instructivos de trabajo.

c. Los procesos deben contar con actividades adecuadas de monitoreo y medicion para
aplicarlos en las variables que se deben controlar. Estas también pueden estar

documentadas.
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d. El entorno de trabajo adecuado para realizar la operacidn controlada, la infraestructura
correcta y en buen estado favorece la operacion y el control.

e. Talento humano suficiente con las competencias requeridas.

f. Lavalidacion periddica de la capacidad para alcanzar los resultados planificados de los
procesos de prestacion de servicios financieros.

g. Laimplementacion de acciones para prevenir errores humanos.

8.5.2. Identificacion y Trazabilidad

En el contexto de la organizacion, la COAC MINGA Ltda. debe asegurar la trazabilidad mediante
la identificacion de los procesos y los responsables de su ejecucion en cada una de las etapas de
la prestacion del servicio, a fin de cumplir con los requerimientos de los clientes y socios tanto en
calidad como en eficiencia. Cabe destacar que el seguimiento de las actividades se origina desde
el momento en que la cooperativa entra en contacto con el cliente, y la trazabilidad se realizara
por medio de registros, indicadores e informes de gestidn elaborados mensualmente que reflejen

la calidad de sus productos y servicios financieros.

8.5.3. Control sobre la propiedad del cliente

La COAC MINGA Ltda. considera como propiedad de los clientes y socios, la informacion y
documentacion proporcionada por ellos. Por lo tanto, la institucion al momento de realizar
cualquier operacion financiera garantizard a través de sus respectivas unidades el cuidado,
identificacion, verificacion, y proteccion de la informacién personal y profesional de sus socios

segun lo establecido en la Ley Orgéanica de Proteccion de Datos.

8.5.4. Preservacion

Debido a las caracteristicas de los servicios de la COAC MINGA Ltda., los procesos de atencion
al cliente que incluyen inversiones, créditos, cobros y recuperacion, cajay procesos de apoyo, no
requieren de preservacion y almacenaje; no obstante, sera necesario conservar aquellos

documentos necesarios para el acceso a cada uno de sus servicios financieros.

8.5.5. Actividades posteriores a la provision del servicio



COOPERATIVA DE AHORRO | Coédigo:  COM-MC-01
Y CREDITO MINGA LTDA.
La Cooperativa que quiere a la

gente Fecha: Enero 2024

MANUAL DE CALIDAD
1SO 9001:2015

e Version: | 01

(" MIiNQQALw.

Lo cooparotivo gue quiere o la gente

Pagina: 40

Dada la naturaleza de sus actividades, La COAC MINGA Ltda. tiene la tarea de relacionarse y
comunicarse continuamente con sus clientes y socios para conocer el grado de cumplimiento
respecto a la satisfaccion de sus necesidades. Dicha comunicacién es de gran importancia para

atender cualquier problema suscitado y brindar a futuro un mejor servicio.

8.5.6. Control de los cambios

Cuando se presente la necesidad de realizar cambios esenciales para la prestacion de servicios, la
alta direccion de la COAC MINGA Ltda. debera evaluarlo considerando criterios de: justificacion

del cambio, impacto en el SGC, disponibilidad de recursos y asignacion de responsabilidades.

Los cambios deberdn ser analizados y revisados mediante reuniones de trabajo entre la alta
direccion y las unidades de la institucion; una vez aprobados deben ser documentados y

comunicados a todos los trabajadores para ser implantados de manera inmediata.

8.6. Liberacion de servicios

Para la liberacion o prestacion de los servicios financieros, la COAC MINGA Ltda. debe asegurar
que estos se lleven a cabo Unicamente cuando los clientes y socios hayan cumplido
satisfactoriamente con las disposiciones y requisitos establecidos en su portafolio de servicios, y

debe ser aprobado por la autoridad pertinente.

8.7.Control de salidas no conformes

Es esencial para la COAC MINGA Ltda. adoptar las acciones apropiadas con relacién a las no
conformidades, es decir, los servicios y productos financieros no conformes tienen que ser
solucionados mediante acciones correctivas, caso contrario tendran que ser sometidos a una

revision para alcanzar el nivel de conformidad requerido.

La norma ISO 9001:2015 pide que se deje un registro del camino elegido para el tratamiento del
servicio no conforme, lo que implica como minimo evidenciar: la descripcién de la no
conformidad, las acciones tomadas, las concesiones obtenidas y la identificacion del responsable

que ha dado tratamiento a la no conformidad.
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Para ello se establece el Proceso de Control de no conformidades y Acciones Correctivas (COM-
PRO-06) mediante el cual se gestiona las no conformidades e incumplimientos detectados con

respecto a los requisitos del SGC.
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9. EVALUACION DEL DESEMPENO

9.1. Seguimiento, medicion, andlisis y evacuacion

9.1.1. Generalidades

La COAC MINGA Ltda. realizara una evaluacion del desempefio para demostrar la conformidad
con los requisitos de sus productos y servicios financieros y para asegurar la eficiencia del SGC.
Para el efecto tiene que definir los procesos que seran objeto de monitoreo, asi como los métodos,
técnicas y tiempos en los que se realizara su seguimiento y medicidn, de igual manera es necesario
que la institucion disponga y conserve toda la informacién documentada pertinente para que le

sirva de evidencia.

9.1.2. Satisfaccion del cliente

La COAC MINGA Ltda. debe realizar la constante evaluacion y seguimiento de los productos y
servicios financieros monitoreando la percepcion de sus clientes y socios con respecto a la

satisfaccion de sus necesidades por parte de la institucion.

Por lo tanto, para cumplir con lo dispuesto por la norma, la cooperativa debe definir indicadores
y técnicas estadisticas, y contemplar metodologias para seguir y evaluar el nivel de satisfaccion
del cliente con su respectivo responsable de aplicacion, tales como: retroalimentacion sobre las
quejas y sugerencias de los clientes y socios, comunicacion directa con los clientes y socios,
conocer la perspectiva de los trabajadores que estdn en mayor contacto con los clientes,

cuestionarios y encuestas, y recopilacién de informes de gestion.

9.1.3. Analisis y Evaluacion

La COAC MINGA Ltda. debe analizar y evaluar los resultados que se derivan del seguimiento,
medicion y evaluacién del SGC, a través de indicadores de gestion con la finalidad de cumplir la
conformidad de sus productos y servicios financieros y garantizando tanto la satisfaccion de los

clientes y socios, asi como la eficacia del SGC.
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En el proceso de analisis y evaluacion debe considerarse aspectos como: el tipo de datos y la
forma de recolectarlos y analizarlos, el uso de aplicativos informaticos, la asignacion de

responsabilidades y la disposicidn de la alta direccion para revisar y actuar.

En este contexto, para llevar a cabo tal analisis de manera efectiva, se sugiere emplear técnicas
estadisticas adecuadas y contar con la asistencia de personal capacitado en el tema. Algunas de
las técnicas estadisticas que podrian resultar Gtiles para este propdsito son: histogramas,

diagramas de Pareto, graficos de dispersion, diagramas de correlacion, entre otros.

9.2. Auditoria Interna

Una auditoria interna se define como un proceso sistematico de autoevaluacién que una
organizacion realiza a intervalos de tiempo planificados y cuyo objetivo es obtener y evaluar

evidencias con la finalidad de determinar la conformidad y eficacia del SGC.

Para la realizacion de la auditoria interna, la COAC MINGA Ltda. debe establecer, implementar
y mantener un programa de auditoria, en el que se especifique entre otros aspectos: los procesos
a auditar, criterios de auditoria, frecuencias de auditorias y los responsables y auditores
competentes para su realizacion. Los detalles de este proceso se encuentran descritos en el proceso
COM-PRO-05.

Los resultados de la auditoria interna se deben registrar en un informe donde se presenten los
hallazgos de la auditoria junto con las conclusiones correspondientes. Estos hallazgos se
clasificaran segun sus caracteristicas en: conformidad, no conformidad y oportunidades de

mejora.

La complejidad del programa de auditoria interna dependera de la cantidad de procesos o
requisitos que la institucion decida auditar. Serd importante mantener registros adecuados de los
documentos relevantes durante el proceso de auditoria interna como: las listas de verificacion, las
evidencias de los hallazgos e incidencias, el informe de auditoria y los documentos relacionados

con las acciones correctivas.

9.3.Revision por la direccion
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9.3.1. Generalidades

La alta direccion debe revisar el sistema de gestion de calidad de la COAC Minga Ltda. a
intervalos planificados cada 6 meses, incluyendo la politica y objetivos de calidad para asegurar
su conveniencia, adecuacion y eficacia, y garantizar el cumplimiento de los objetivos y metas

organizacionales.

El encargado del sistema de gestion de calidad serd el responsable de preparar, resguardar y
actualizar la informacion para la revision de alta direccién y deberd mantener los registros

necesarios.
9.3.2. Entradas de la revision por la direccion
La organizacion debe establecer un proceso para llevar a cabo revisiones periddicas de la eficacia

e idoneidad del Sistema de Gestién de Calidad. Para realizar este proceso se deben considerar

diversos elementos de entrada, entre los que se incluyen:

El estado de las revisiones anteriores del SGC.

- Los informes generados por auditorias internas y externas.

- El anélisis de contexto de la organizacién.

- Laefectividad de las acciones tomadas para abordar los riesgos y las oportunidades.

- Las oportunidades de mejora.

- Lasatisfaccién del cliente y la retroalimentacion de otras partes interesadas.

- El desempefio de los objetivos de calidad establecidos.

- La eficacia de los procesos y el grado de conformidad de los servicios financieros
ofrecidos.

- El seguimiento del estado de las no conformidades identificadas y las acciones correctivas

para abordarlas.
9.3.2.1. Salida de la revision por la direccién
La salida regularmente es el informe de revisién que debe reunir: la informacion necesaria para

comprobar el grado de implementacion y seguimiento del SGC, las carencias del sistema y las

oportunidades de mejora del mismo.
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En este documento también se plasmara las decisiones planificadas tomadas al respecto que deben
estar orientadas a: la mejora los servicios y procesos, a la asignacién de recursos para el SGC o

mejorar la eficiencia de los recursos existentes, al ajuste de la politica, objetivos y procedimientos.
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10. MEJORA

10.1. Generalidades

La COAC MINGA Ltda. debe determinar y seleccionar las oportunidades de mejora e
implementar cualquier accidon necesaria para cumplir los requisitos de sus partes interesadas y

aumentar la satisfaccion de sus clientes y socios. Para tal fin la organizacion debera:

e Mejorar los productos y servicios financieros de la cooperativa para cumplir con las
necesidades y expectativas de los clientes y socios.
e Corregir y prevenir los efectos no deseados.

e Mejorar el desempefio y la eficiencia del SGC.

10.2. No conformidad y accion correctiva

Se ha establecido el proceso de Acciones de Mejora (COM-PRO-07) para la COAC MINGA
Ltda. con la finalidad de que pueda adoptar acciones correctivas y de esta manera eliminar las
causas de no conformidad al mismo tiempo de prevenir su reaparicion. Las no conformidades

pueden ser detectadas en el control de las salidas no conformes y en las auditorias internas.

Es fundamental que las acciones correctivas sean apropiadas para resolver las no conformidades
detectadas de manera efectiva. Ademas, la cooperativa debe documentar la informacién
relacionada con las no conformidades, incluyendo las acciones tomadas para corregirlas y los

resultados obtenidos tras la implementacion de dichas medidas.

10.3. Mejora continua

La COAC MINGA Ltda. debe comprender que la mejora no se limita nicamente a corregir las
no conformidades identificadas, sino que también implica el perfeccionamiento constante de sus
servicios financieros, asi como de los procesos que integran su SGC, de tal manera que se
satisfagan las necesidades y expectativas de los socios, clientes y demas partes interesadas. Por
lo tanto, la cooperativa debe evidenciar la implementacion de mejoras en su SGC, garantizando

su adecuacion, pertinencia y eficacia.
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La organizacion debe tener en cuenta los resultados de analisis y evaluacion, asi como los
resultados de revision por la direccion, para confirmar si hay unidades de trabajo de bajo
rendimiento u oportunidades que deben ser abordadas en el marco de la mejora continua. Para el
caso, la organizacion debe seleccionar y aplicar herramientas y metodologias para la investigacion

de las causas del bajo rendimiento.

APENDICES
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DESCRICPCION DE ROLES Y RESPONSABILIDADES

Tabla D-12. Roles y Responsabilidades de la Asamblea General de Socios.
Denominacion: Asamblea General de Socios
Nivel del cargo: Nivel Directivo
La Asamblea general es el érgano de gobierno de la cooperativa y sus
Descripcion del cargo:
decisiones son vinculantes para los directivos, administradores y socios.
Roles y Responsabilidades:
Los roles y responsabilidades de la Asamblea General de Socios han sido definidos de acuerdo con lo
establecido en el Reglamento de la Ley de Economia Popular y Solidaria establecido por la SEPS (2018),
asi tenemos:
1. Aprobar y modificar el estatuto social, el reglamento interno y el de elecciones.
2. Designar a los miembros de los consejos de Administracion y Vigilancia.
3. Destituir a los miembros de los consejos de Administracion, Vigilancia y Gerente, con causa justa,
en cualquier momento.
4. Nombrar al auditor interno y externo de entre la terna presentada por el Consejo de Vigilancia.
Aprobar o rechazar los estados financieros y los informes de los consejos y de Gerencia.
6. Revisar el plan estratégico y el plan operativo anual junto con su presupuesto, presentados por el
Consejo de Administracion.
7. Examinar y tomar decisiones sobre los informes de Auditoria Interna y Externa.
8. Decidir la distribucidn de los excedentes, de conformidad con la ley y el estatuto social.
9. Resolver las apelaciones de los socios referentes a suspensiones de derechos politicos internos de
la institucion.
10. Establecer el nimero y el valor minimo de aportaciones que deben suscribir y pagar los socios.
11. Aprobar el reglamento que regule las dietas, viaticos, movilizacion y gastos de representacion del
presidente y directivos.
12. Resolver la fusién, transformacidn, escision, disolucién y liquidacion.

13. Elegir a la persona natural o juridica encargada de la auditoria interna o auditoria externa anual.

Fuente: Superintendencia de Economia Popular y Solidaria (2018)



Tabla 0-13. Roles y Responsabilidades del Consejo de Administracion.

Denominacion: Consejo de Administracion

Nivel del cargo: Nivel Directivo

Es el principal 6rgano directivo, encargado de establecer politicas dentro

de la cooperativa. Estara integrado por un minimo de tres y maximo nueve

Descripcion del cargo:

vocales principales con sus respectivos suplentes, elegidos en votacion

secreta durante la Asamblea General.

Roles y Responsabilidades

Los

roles y responsabilidades del Consejo de Administracion han sido definidos de acuerdo con lo

establecido en el Reglamento de la Ley de Economia Popular y Solidaria establecido por la SEPS (2018),

asf tenemos:

1.

2
3.
4

o

© © N o

11.

12.
13.
14.
15.
16.
17.

Fuente

Cumplir y hacer cumplir los valores y principios del cooperativismo.

Planificar y evaluar el funcionamiento de la cooperativa.

Aprobar politicas institucionales y metodologias de trabajo.

Presentar propuestas de reformas al estatuto social y reglamentos que sean competencia de la
asamblea.

Establecer las normativas internas de administracion y organizacion, no asignadas a la Asamblea
General.

Evaluar las solicitudes de ingreso o retiro de socios.

Aplicar sanciones a los socios segun lo establecido en el estatuto social.

Designar al Presidente, Vicepresidente y Secretario del Consejo de Administracion.

Nombrar al Gerente y su suplente, y determinar su remuneracion.

Autorizar la adquisicion de bienes y servicios, dentro de los limites fijados en el estatuto o el
reglamento interno.

Aprobar el plan estratégico, el plan operativo anual y su presupuesto y someterlo a conocimiento
de la Asamblea General.

Decidir la afiliacion o desafiliacion a organismos de integracion representativa o econémica.
Revisar y tomar decisiones sobre los informes mensuales presentados por el Gerente.

Decidir la apertura o cierre de oficinas operativas e informarlo a la Asamblea General.

Autorizar la concesion de poderes por parte del Gerente.

Informar sus resoluciones al Consejo de Vigilancia.

Aprobar los programas de educacién, capacitacion y bienestar social con sus respectivos

presupuestos.
: SEPS, 2018.



Tabla 0-14. Roles y Responsabilidades del Consejo de Vigilancia.

Denominacion: Consejo de Vigilancia

Nivel del cargo: Nivel Directivo

Es el 6rgano de control interno de las actividades econémicas, y se ejerce

de manera independiente de la administracion, responde a la Asamblea

Descripcion del cargo: General y estara integrado por un minimo de tres y maximo cinco vocales

principales y sus respectivos suplentes, elegidos en Asamblea General en

votacion secreta.

Roles y Responsabilidades

Los roles y responsabilidades del Consejo de Vigilancia han sido definidos de acuerdo con lo establecido

en el Reglamento de la Ley de Economia Popular y Solidaria establecido por la SEPS (2018), asi

tenemos:

1. Designar al Presidente y Secretario de Consejo.

2. Supervisar las actividades econémicas de la cooperativa.

3. Controlar la contabilidad de la cooperativa para asegurar su conformidad con las normas técnicas
y legales vigentes.

4. Realizar controles sobre los procedimientos de contratacion efectuados por la cooperativa.

5. Llevar a cabo auditorias internas.

6. Supervisar la implementacién y cumplimiento de las recomendaciones surgidas de la auditoria.

7. Presentar a la asamblea general un informe sobre la razonabilidad de los estados financieros y la
gestion de la cooperativa.

8. Proponer ante la asamblea general la terna para la designacion de auditor interno y externo, asi
como la remocion de los directivos o el Gerente.

9. Observar y garantizar la conformidad de las resoluciones y decisiones del Consejo de
Administracion y del Gerente.

10. Informar al Consejo de Administracion y a la asamblea general sobre los riesgos que puedan

afectar a la cooperativa.

Fuente: SEPS, 2018.



Tabla D-15. Roles y Responsabilidades del Gerente General.

Denominacién: Gerente General

Nivel del cargo: Nivel Administrativo

El gerente es el representante legal, judicial y extrajudicial de la

cooperativa, siendo de libre designacién y remocién por parte del Consejo

Descripcion del cargo:

de Administracion y sera responsable de la gestion y de su administracion

integral.

Roles y Responsabilidades

Los roles y responsabilidades del Gerente General han sido definidos de acuerdo con lo establecido en

el Reglamento de la Ley de Economia Popular y Solidaria establecido por la SEPS (2018), asi tenemos:

1.

®© N o O

10.

11.

12.

13.
14.

Proponer al Consejo de Administracidn las politicas, reglamentos y procedimientos necesarios para
el correcto funcionamiento de la institucion.

Presentar al Consejo de Administracion el plan estratégico, el plan operativo y su proforma
presupuestaria.

Supervisar la gestion administrativa, operativa y financiera de la cooperativa, y presentar informes
mensuales al Consejo de Administracion.

Gestionar la contratacion, renunciay finalizacion de contratos de empleados conforme a las politicas
establecidas por el Consejo de Administracion.

Elaborar y administrar la politica salarial de la cooperativa en base a su capacidad financiera.
Mantener actualizado el registro de los certificados de aportacion.

Rendir cuentas de su gestién ante la asamblea general y al Consejo de Administracion.

Suscribir los cheques de la cooperativa, individualmente o junto con el Presidente, segun lo
estipulado por el estatuto.

Cumplir y hacer cumplir las decisiones de los érganos directivos.

Contraer obligaciones a nombre de la cooperativa, segln lo autorizado por el estatuto, reglamentos
o0 la asamblea general.

Proporcionar la informacion personal requerida por los socios, érganos internos de la cooperativa o
la Superintendencia.

Definir y mantener un sistema de control interno que garantice la gestion eficaz de la cooperativa.
Mantener informado a los socios sobre el funcionamiento de la cooperativa.

Asistir a las reuniones del Consejo de Administracion, con voz informativa, salvo que el consejo

disponga lo contrario en circunstancias excepcionales.

Fuente: SEPS, 2018.



Tabla D-16. Roles y Responsabilidades del Encargado del SGC.

Denominacion: Responsable del Sistema de Gestion de Calidad

Nivel del cargo: Nivel Administrativo

Funcionario quien serd el responsable de la toma de decisiones que

Descripcion del cargo:

garanticen el mantenimiento y mejora del Sistema de Gestion de Calidad.

Roles y Responsabilidades

Dentro de sus funciones se enumeran las siguientes:

1.

o M 0D

Asegurarse de que el Sistema de Gestion de la Calidad esté conforme con los requisitos de la Norma
1SO 9001:2015.

Revisar la informacién documentada que se genere en torno a los procesos de la Cooperativa.
Asegurarse de que los procesos estan generando y proporcionado las salidas y resultados previstos.
Asegurarse de que los recursos necesarios para el SGC estén disponibles.

Mantener informada a la alta direccion sobre el rendimiento del SGC y los resultados de su eficacia,
asi como las medidas tomadas para abordar riesgos y oportunidades de mejora.

Promover el enfoque centrado en el cliente en toda la organizacion.

Garantizar que el personal esté consciente de los requisitos aplicables de la norma ISO 9001:2015.
Velar por que la integridad del SGC se mantenga durante la planificacion e implementacién de
cambios en el mismo.

Garantizar la identificacion, cumplimiento y actualizacién de los requisitos legales y reglamentarios

pertinentes.

10. Mejorar continuamente la conveniencia, adecuacion y eficacia del Sistema de Gestion de la Calidad.



Apéndice 2. Caracterizacidn de procesos para la Gestién de Documentos.

COOPERATIVA DE AHORRO
Y CREDITO MINGA LTDA.
La Cooperativa que quiere a la

gente

Cédigo: COM-PRO-01

(*' MIiNQQALw.

Lo cooparotiva gue guiere a lo gente

GESTION DE DOCUMENTOS  Version: 01

1. Objetivo
Describir la metodologia de la Cooperativa de Ahorro y Crédito Minga Ltda. para el control de la
documentacion que constituye el Sistema de Gestion de la Calidad, asi como su emisién

aprobacion, distribucién y modificacion.

2. Alcance
Se aplica a toda la documentacién del Sistema de Gestion de Calidad y los requisitos de la Norma
1SO 9001:2015.

3. Responsable
- Gerente General.
- Responsable del Sistema de Gestién de Calidad.

- Coordinadores de Unidad.

4. Desarrollo
Codificacion de documentos
Todos los documentos que se integran en el Sistema de Gestion de la Calidad deben ser

codificados de una correcta manera para su facil acceso e identificacion.

La forma en la que se codifican los procedimientos serd mediante una abreviacion de la empresa,

seguido del cdédigo del tipo de documento junto a la numeracién correspondiente.

Tabla D-17. Codificacion de documentos de la Cooperativa de Ahorro y Crédito Minga Ltda.

COM-MC Manual de Calidad
COM-RR Roles y Responsabilidades
COM-PRO  Procedimiento

COM-FO Formato, Forma

Realizado por: Remache J., 2023.



Contenido y Formato de los documentos

No existe un patrén especifico para los formatos de los documentos, por lo cual se disefian los
formatos y las especificaciones para la documentacion de procedimientos. Los documentos deben
contar con un encabezado que contenga elementos necesarios para la identificacion del

procedimiento, entre cuyos elementos tenemos:

Logo de la COAC Minga Ltda.
Nombre de la Institucion.
Titulo del tipo de documento.

Cadigo del documento: contiene la codificacién del tipo de documento.

o~ DN e

Numero de version: corresponde al nimero de veces que ha sido publicado el documento.

Tabla D-18. Formato de encabezado de documentos para la COAC Minga Ltda.

1. NOMBRE DE LA _
Codigo:  COM-XXX-##

2 . INSTITUCION
¢ minga...
o cooparativa gue guiere a la gente 2. Tftu|0 del t| [¢] de
S SRR AR e P Version: XXX
documento

El cuerpo del formato contiene informacién donde se describa el procedimiento y entre cuya

informacion debe contemplar aspectos como:

Objetivo
Alcance
Responsables

Desarrollo

A I

Anexos

Los documentos también contendran informacion sobre los responsables de elaborar, revisar y

aprobar la documentacion, cuyo formato se presenta a continuacion:

Tabla D-19. Formato para el control de elaboracidn, revisién y aprobacion de documentos.

Elaborado por: Revisado por: Aprobado por:

Fecha: Fecha: Fecha:



Distribucién y acceso a la documentacién
El gerente general es el encargado y responsable de la informacién documentada perteneciente al
Manual de Calidad, siendo la persona encargada de controlar el almacenamiento, uso y acceso de

la misma.

De cada documento se poseeran copias electrénicas que van a ser administradas por el gerente.
Todos los empleados pueden tener acceso a esta informacion y se deben generar un registro de su

distribucion.

Existe una gran importancia que se genere un formato en donde se establezca la informacion
referente a el cddigo, nombre de la documentacién, tiempo de conservacién, responsable y lugar
en donde reposa la informacion. Toda informacion que sea considerada como obsoleta se debera

de desechar con el fin de evitar confusiones.

Control de los cambios y actualizacion en los documentos

Para el adecuado funcionamiento de un Sistema de Gestion de la Calidad es necesario revisar
periddicamente que la informacidn se encuentre actualizada. Las revisiones deben ser planificadas
y se las llevardn a cabo cuando existan variaciones en los procesos y que impliquen modificar la

documentacién.

5. Anexos



Tabla D-20. Formato de Lista Maestra de Documentos.

COOPERATIVA DE AHORRO Y CREDITO MINGA
LTDA. Cédigo: COM-FO-01
La Cooperativa que quiere a la gente

LISTA MAESTRA DE DOCUMENTOS Version: 01
Proceso NSl del_ . Coql_go d_e’ Ubicacién/distribucién Tlemp(_)’de ALl d_e Accesibilidad Proteccién
documento o registro  identificacion retencion almacenamiento
Elaborado por: Revisado por: Aprobado por:

Fecha: Fecha: Fecha:



Tabla D-21. Formato de Lista de Distribucién de Documentos.

COOPERATIVA DE AHORRO Y CREDITO MINGA

LTDA. Cadigo: COM-FO-02
La Cooperativa que quiere a la gente
LISTA DE DISTRIBUCION DE DOCUMENTOS Version: 01

Tipo de Caddigo de Copia Controlada Version Entregada a:
documento identificacion NUmero Nombre Fecha Firma
Elaborado por: Revisado por:

Fecha: Fecha:

Devuelta por:

Nombre

Aprobado por:

Fecha:

Fecha

Firma




Apéndice 3. Caracterizacion de procesos para la Administracién y Planificacion del Sistema de
Gestion de Calidad.

COOPERATIVA DE AHORRO

Y CREDITO MINGA LTDA. Cédigo:  COM-PRO-02

o @ . La Cooperativa que quiere a la
minga sene
g Ltda.
La cooparativa que guiere o la gente ADMINISTRACI ON Y

PLANIFICACION DEL SGc  Version: 01

1. Objetivo

Establecer las directrices necesarias que permitan orientar a la COAC Minga Ltda. hacia el
cumplimiento de las metas corporativas, la visién empresarial y garantizar que el sistema de
gestion de calidad mantenga constantemente su conveniencia, sostenibilidad, eficacia y

adecuacion.

2. Alcance
Se aplica a toda la documentacidon del Sistema de Gestion de Calidad y los requisitos de la Norma
1SO 9001:2015.

3. Responsable y participantes
- Alta Direccion.
- Gerente General.
- Responsable del Sistema de Gestion de Calidad.

- Coordinadores de Unidad.

4. Desarrollo

El sistema de gestion de calidad de la COAC Minga Ltda. debe ser analizado globalmente cada
seis meses durante una reunion a la que asiste Gerencia, el responsable de Gestion de Calidad y
los responsables de cada una de las unidades departamentales implicadas en el sistema. Durante
este encuentro, se analizaran por un lado los aspectos globales del sistema tales como la politica
y objetivos de calidad, asi como cualquier cambio organizativo que pueda afectar al sistema de
gestion.

Por otro lado, se realizara el seguimiento de cada uno de los procesos del sistema a fin de tomar
las acciones necesarias para la mejora continua de los mismos. La fecha de estas revisiones

programadas sera posterior a la ejecucion de las auditorias internas y sera fijada en la planificacion



del sistema de gestidn de calidad. Como resultado de estas reuniones, se obtendran propuestas de

mejora de los diversos elementos del sistema, revisidn de la politica de calidad, determinacion de

nuevos objetivos de calidad para el siguiente periodo y se planificaran las acciones a seguir para

lograr dichos objetivos.
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Tabla D-22. Actividades de Administracién y Planificacion del SGC.

Revisidn inicial del estado de la cooperativa respecto al sistema de gestion de calidad.
Listar los documentos para el sistema de gestion de calidad.

Definicidn y divulgacion de la misién, vision y valores institucionales.

Desarrollo de la politica y objetivos de calidad.

Diagnostico de oportunidades y amenazas y definicion de estrategias para tratarlas.
Diagndstico de fortalezas y debilidades.

Desarrollo del sistema de gestidn de calidad.

Identificacion del mapa de procesos.

Identificacion de partes interesadas o grupos de interés.

Definicion y asignacion de recursos para el sistema de gestion de calidad.
Nombramiento del representante del sistema de gestion de calidad.

Identificacion de responsabilidades frente a cada uno de los procesos.
Planificacién de los procesos.

Realizacién de auditorias internas cada seis meses.

Revision del sistema de gestion calidad, control y seguimiento, cada seis meses.

Planificacién e implementacion de acciones preventivas y correctivas.

Realizado por: Remache J., 2023

5. Anexos



Tabla D-23. Formato de Planificacion de Objetivos de Calidad.
COOPERATIVA DE AHORRO Y CREDITO MINGA

[ ] LTDA. Cédigo: COM-FO-03
m I n 0 La Cooperativa que quiere a la gente
Ltda.

La cooparati uiers a la gente PLANIFICACION DE OBJETIVOS DE CALIDAD Version: 01
Descripcion del objetivo de calidad:
Procesos relacionados:

. Plazo i Revision de la eficacia
Acciones Recursos Responsable — - Meta Indicador —
Inicio Fin Fecha Accion Responsable
Elaborado por: Revisado por: Aprobado por:

Fecha: Fecha: Fecha:



Tabla D-24. Formato de Planificacién de los cambios.
COOPERATIVA DE AHORRO Y

° o CREDITO MINGA LTDA. Cédigo:  COM-FO-04
C mi ngo WM La Cooperativa que quiere a la gente
- PLANIFICACION DE LOS _
Version: 01
CAMBIOS
Nombre del
proceso:

Encargado del

proceso:

Solicitud de Cambio

Nombre del solicitante: Cargo del solicitante: Fecha de solicitud:

Prioridad
Elemento que
) Alta
requiere ser -
. Media
cambiado:
Baja

¢Qué afecta?

Descripcion del

Cambio:

Impacto y
alcance del
cambio:
Resolucion del cambio

Comentarios y Observaciones:

Elaborado por: Revisado por: Aprobado por:

Fecha: Fecha: Fecha:



Tabla D-25. Formato de Listado de Revisiones del Sistema de Gestion de Calidad.

COOPERATIVA DE AHORRO Y
P CREDITO MINGA LTDA. Codigo: COM-FO-05

. L ]
C ml ngo Reelem  La Cooperativa que quiere a la gente
La e

que guiare o lo gente

LISTADO DE REVISIONES Version: 01

N° de revision Objeto de la revision Fecha de revision Responsable

Elaborado por: Revisado por: Aprobado por:

Fecha: Fecha: Fecha:



Apéndice 4. Caracterizacién de procesos para la Gestién de Riesgos.

COOPERATIVA DE AHORRO
Y CREDITO MINGA LTDA.
La Cooperativa que quiere a la

gente

Codigo:  COM-PRO-03

tivo gque quiera o lo gente

GESTION DE RIESGOS Version: 01

1. Objetivo

Describir la metodologia de la Cooperativa de Ahorro y Crédito Minga Ltda. para la

identificacion, analisis y evaluacion de riesgos.

2. Alcance

Se aplica a toda la documentacién del Sistema de Gestion de Calidad y los requisitos de la Norma

1SO 9001:2015.

3. Responsable
- Gerente General.
- Responsable del Sistema de Gestion de Calidad.
- Comité Integral de Riesgos.

- Coordinadores de Unidad.

4. Desarrollo

Los riesgos se analizan de acuerdo con la probabilidad e impacto (consecuencia). Se califica la

probabilidad de que ocurra el riesgo teniendo en consideracion los controles existentes de la

siguiente manera:

Tabla D-26. Criterios para evaluar la probabilidad.
‘ Valoracion Indicador

1 = Muy baja El evento es poco probable, pero puede suceder en situaciones muy excepcionales.

El evento es posible y ha ocurrido al menos una vez al afio en organizaciones

2 = Baja o
similares.
El evento puede suceder y ha ocurrido al menos una vez al afio dentro de la
3 = Moderada L
organizacion.
A=Al El evento puede suceder con facilidad y con cierta frecuencia, al menos una vez al
= Alta

mes.

5 = Muy alta El evento ocurre con frecuencia, al menos una vez a la semana.



Posteriormente se califica el nivel de impacto que esté referido al efecto con que la situacion

riesgosa, al materializarse, podria afectar el cumplimiento de los objetivos del proceso.

Tabla D-27. Criterios para evaluar el impacto.

‘ Nivel  Descriptor Descripcion
1 Insignificante ~ Si ocurriera, tendria consecuencias o efectos minimos en la organizacion.
2 Menor Si sucediera, tendria un impacto leve sobre la organizacion.
3 Moderado Si sucediera, ocasionaria medianas consecuencias sobre la entidad.
4 Mayor Si sucediera, acarrearia graves repercusiones sobre la organizacion.
5 Superior Si sucediera, traeria muy graves efectos sobre la organizacion.

Se determina el nivel de riesgo al multiplicar el nivel de probabilidad por el nivel de impacto. Los

niveles de riesgo pueden ser clasificados como bajo, moderado, alto e inaceptable, como aparece

en la siguiente tabla:

Tabla D-28. Evaluacion de riesgo.

Impacto
Moderado

HelrnisEel - Insignificante Menor Mayor Superior

@ @) (©) (4) (®)
Muy baja (1) Bajo Bajo Moderados Altos Altos
Baja (2) Bajo Bajo Moderados Altos Inaceptables
Moderada (3) Bajo Moderados Moderados Inaceptables Inaceptables
Alta (4) Moderados Altos Altos Inaceptables Inaceptables
Muy alta (5) Altos Altos Inaceptables Inaceptables Inaceptables

Se procede a dar tratamiento priorizado de los riesgos identificados, teniendo en cuenta las

siguientes estrategias genéricas:

Tabla D-29. Guia de estrategias para el tratamiento del riesgo.

Clasificacién del

Estrategia Descripcion de la estrategia

riesgo

Es una estrategia general de respuesta que tiene por objetivo

Mitigar reducir la frecuencia de ocurrencia y/o la disminucion de la
consecuencia.
Altos e . . BT
) . Es una estrategia general de respuesta que tiene por finalidad
inaceptables Evitar

la eliminacidén de la amenaza para no asumir el riesgo.

) Es una estrategia general de respuesta que consiste en trasladar
Transferir ) .
la consecuencia del riesgo a un tercero.



Aceptar y
Moderados )
monitorear
Bajos Aceptar

AnNexos

Es una estrategia general de respuesta que consiste en
reconocer el riesgo y monitorearlo.
Es una estrategia general de respuesta en la que se decide no

adelantar ninguna medida a menos que el riesgo se materialice.



Tabla D-30. Formato de Matriz de Riesgos
COOPERATIVA DE AHORRO Y CREDITO MINGA

e o . LTDA. Cédigo: COM-FO-06
m ' n 0 La Cooperativa que quiere a la gente
Ltda.
Lo cooperativa gue guiere o la gente LISTA MAESTRA DE DOCUMENTOS VerSI(')n 01
Proceso:
Encargado del proceso:
Anélisis de riesgos Evaluacion de riesgos
N Riesgo Descripcion Causas Consecuencias Probabilidad Valor Impacto vValor Severidad valor Tipo de Descripcion Frecuencia
control del control del control
Elaborado por: Revisado por: Aprobado por:

Fecha: Fecha: Fecha:



Apéndice 5. Caracterizacidn de procesos para la Gestién de Talento Humano.

COOPERATIVA DE AHORRO
Y CREDITO MINGA LTDA.
La Cooperativa que quiere a la

NQOQ.w. e

gue guiers a lo gente GEST'ON DE TALENTO
HUMANO

Codigo:  COM-PRO-05

Version: 01

1. Objetivo

Describir la metodologia para el reclutamiento y seleccién del talento humano para la COAC

Minga Ltda. y asegurar la competencia suficiente del personal que intervienen en la provision del

servicio para el logro de los objetivos de calidad.

2. Alcance
Se aplica a toda la documentacién del Sistema de Gestion de Calidad y los requisitos de la Norma
1SO 9001:2015.

3. Responsable
- Gerente General.
- Responsable del Sistema de Gestién de Calidad.
- Coordinador de Talento Humano.

- Responsable del Comité de Educacidn.

4. Desarrollo
Reclutamiento y seleccion del personal
A la hora de llevar a cabo el proceso de seleccion de personal debemos de tener en cuenta varias

etapas clave para que este sea lo més eficiente posible.

Tabla D-31. Actividades para el reclutamiento y seleccién del personal.
[ e
Analizar e identificar las vacantes de trabajo de acuerdo con los requerimientos de la
! cooperativa.
Describir y desarrollar el perfil del puesto vacante.
Publicar la oferta de trabajo.
Receptar y revisar las solicitudes y curriculos del postulante.

Preseleccionar candidatos mediante una lista inicial.

[o2 RIS, R - N CC RN NS}

Realizar entrevistas individuales de trabajo.



7
8
9
10

Implementar pruebas de conocimientos, personalidad y aptitudes.

Seleccionar el candidato con mayor potencial.

Firma de contrato e incorporacién del personal contratado.

Desarrollo de la ficha del personal contratado.

Realizado por: Remache J., 2023

Formacidon y Capacitacién del personal

Los empleados que han superado un exigente proceso de contratacion cuentan con los

conocimientos minimos exigibles para desempefiar sus actividades dentro de la cooperativa. No

obstante, también es necesaria la orientacion e induccion adecuadas tanto a la persona recién

contratada como a los demas trabajadores de la institucion para asegurar que sus labores no

afecten la calidad del servicio.

6

Tabla D-32. Actividades para la formacion y capacitacion del personal.

Diagndstico

Obijetivos

Programa de

capacitacion

Implementacidn del

programa

Evaluacion

Informe

Realizado por: Remache J., 2023

5. Anexos

Establecer un punto de partida, analizando los conocimientos actuales del
empleado y listando las necesidades formativas detectadas.

Definir el prop6sito de la capacitacion, convirtiendo las necesidades de
formacidn en objetivos de aprendizaje.

Disefiar el programa de capacitacion considerando los objetivos de
aprendizaje, los recursos a utilizar, los contenidos a impartir, los métodos y
técnicas de ensefianza, y la duracién de las sesiones de capacitacion.

Poner en practica el programa de capacitacion a través de diversas
modalidades, como capacitacién en linea, seminarios web, talleres
précticos, etc.

Evaluar el programa de capacitacion utilizando instrumentos cuantitativos
para conocer el impacto de la estrategia ejecutada.

Realizar informes y registros sobre las capacitaciones desarrolladas.



Tabla D-33. Formato de Ficha de Personal.

COOPERATIVA DE AHORRO Y
® CREDITO MINGA LTDA.

. L ]
C m ' ngo Ltda La Cooperativa que quiere a la gente

FICHA DE PERSONAL

Lo coopearativa que guiere o la gente

DATOS GENERALES
Nombre del trabajador
Funcion/cargo
Numero de cédula/Pasaporte
Direccion
Teléfono/celular
Correo electronico
NIVEL DE EXPERIENCIA
Actividad o puestos ocupados

FORMACION ADQUIRIDA
Formacion

OTRAS ACTIVIDADES
Nombre y descripcion de la actividad

Observaciones:

Elaborado por: Revisado por:

Fecha: Fecha:

Cddigo: COM-FO-07

Version: 01

Periodo

Duracion:

Duracion

Aprobado por:

Fecha:



Tabla D-34. Formato de Plan de Capacitacion.
COOPERATIVA DE AHORRO Y CREDITO MINGA

e o . LTDA. Codigo: COM-FO-08
La Cooperativa que quiere a la gente
‘) MINQQALw. peratia g uire ala
Lo cooperativo gue guiere o lo gente PLAN DE CAPAC |TAC|ON Version: 01
. Personal a L .
o Tema de Objetivo de . . Fechas (Desde — Duracion Cantidad de Encargado de Forma de Costo .
N L o Modalidad quien va L S _, i Observaciones
capacitacion aprendizaje dirigido Hasta) (Horas) participantes capacitacion Evaluacion aproximado
Elaborado por: Revisado por: Aprobado por:

Fecha: Fecha: Fecha:



Tabla D-35. Formato de Lista de Asistencia de Participantes.
COOPERATIVA DE AHORRO Y CREDITO MINGA

LTDA. Cadigo: COM-FO-09
m l nga Ltda. La Cooperativa que quiere a la gente
ooparativa que quiere a la gente LISTA DE ASISTENCIA DE PARTICIPANTES Version: 01
Tema de la capacitacion:
Responsable de la capacitacion: Lugar y Fecha:

Unidad/Departamento

donde labora Firma

N° Nombre N° Cédula/Pasaporte Profesion/Cargo Teléfono Correo electrénico

Elaborado por: Revisado por: Aprobado por:

Fecha: Fecha: Fecha:



Apéndice 6. Caracterizacidn de procesos para Auditorias Internas.

COOPERATIVA DE AHORRO
Y CREDITO MINGA LTDA.
La Cooperativa que quiere a la

NQOLw. e

Cédigo:  COM-PRO-05

tivo que guiere a lo gente

AUDITORIAS INTERNAS Version: 01

1. Objetivo

Determinar y establecer la metodologia para el proceso de auditoria interna del sistema de gestion

de calidad de la COAC Minga Ltda.

2. Alcance

Es aplicada a todos los procesos del sistema de gestion de calidad para detectar la existencia de

deficiencias en los procedimientos internos de la cooperativa.

3. Responsables
- Gerente General.
- Responsable del Sistema de Gestion de Calidad.
- Coordinadores de Unidad.

- Auditor Interno.

4, Desarrollo

Las auditorias internas se realizardn generalmente una vez al afio, cuyo propoésito serd la

evaluacion y verificacion de la implantacion del SGC en la cooperativa. La ejecucion de las

auditorias ha de preverse con suficiente anticipacion como para que sus resultados estén

preparados para su presentacion en la revision anual programada del sistema de gestion de calidad.

Las actividades para el desarrollo de las auditorias internas se presentan a continuacion:

Tabla D-36. Actividades para el desarrollo de Auditorias Internas.
‘ Ne Proceso Actividades
Seleccionar un auditor lider.
1 Inicio de auditoria interna. Establecer: Alcance, criterios y objetivos.
Designar el equipo auditor.
2  Revisién de documentacion Revisar y analizar la documentacion vinculada al SGC.
Preparacion de las actividades de  Elaborar un plan de auditoria.

auditoria. Distribuir y asignar actividades al equipo auditor.



Realizar reunién de apertura con los responsables e
involucrados del area que se va a auditar.
Ejecucion de actividades de Recopilar, verificar y registrar hallazgos en las observaciones
auditoria. de auditoria.
Generar informe de auditoria.
Aprobacion de informe de auditoria.
Convocar a reunion de clausura para exponer los hallazgos

4 Finalizacién de auditoria
encontrados.

Realizado por: Remache J., 2023

Seguimiento de no conformidades
Una vez terminada la auditoria el responsable del &rea auditada en los primeros 20 dias después
del cierre debera proponer soluciones y acciones correctivas a las no conformidades que se

encuentran establecidas en el informe de auditoria previamente presentado.
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Tabla D-37. Formato de Programa de Auditoria.

Objetivo de la auditoria:
Alcance:
Auditor lider:
Fecha:
N° Actividad/proceso a auditar

Elaborado por:

Fecha:

Responsable

COOPERATIVA DE AHORRO Y CREDITO MINGA
LTDA.
La Cooperativa que quiere a la gente

PROGRAMA DE AUDITORIA INTERNA

Equipo Auditor:

Frecuencia

Revisado por:

Fecha:

Cadigo:

Version:

Aprobado por:

Fecha:

COM-FO-10

10

01

11

12



Tabla D-38. Formato de Plan de Auditorias Internas.
COOPERATIVA DE AHORRO Y CREDITO MINGA

e O . LTDA. Ccédigo: COM-FO-11
La Cooperativa que quiere a la gente

MINQQw.
Lo cooperativa gue guiere o la gente PLAN DE AUD'TORIA INTERNA Version: 01

Objetivo de la auditoria:

Alcance:

Auditor lider: Equipo Auditor:

N° Actividad/proceso a auditar Responsable Area Criterios de auditoria Hora Fecha Inicio Fecha Fin

Elaborado por: Revisado por: Aprobado por:

Fecha: Fecha: Fecha:



Tabla D-39. Formato de Informe de Auditoria Interna.

COOPERATIVA DE AHORRO Y CREDITO MINGA LTDA. .
e O . ) Cadigo: COM-FO-12
& La Cooperativa que quiere a la gente

MINQQALw.

L e pevative qus quisre o lo gante INFORME DE AUDITORIA INTERNA Version: 01
Auditor Lider: Equipo Auditor:
Proceso auditado: Responsable del proceso:
Subproceso: Fecha: N° Auditoria

Referencia 1SO Tipo

N Hallazgo de auditoria 9001:2015 Conformidad No Causa Nivel de riesgo

Conformidad

Observaciones:
Conclusiones:

Recomendaciones:

Elaborado por: Revisado por: Aprobado por:

Fecha: Fecha: Fecha:



Apéndice 7. Caracterizacion de procesos para Control de no conformidades y Acciones

Correctivas.

COOPERATIVA DE AHORRO

Y CREDITO MINGA LTDA. Codigo:  COM-PRO-06

o @ . La Cooperativa que quiere a la
minga -
g Ltda.
Lo cooparotivo que quiere o la gente CONTROL DE NO .,
CONFORMIDADES Y Version: 01

ACCIONES CORRECTIVAS

1. Objetivo

Definir las actividades para la deteccion, analisis y registro de las no conformidades reales y

potencial para determinar, aplicar y verificar las acciones correctivas mas adecuadas.

2. Alcance
Es aplicada a todos los procesos del sistema de gestién de calidad que presenten deficiencias y no

cumplan con los requerimientos de la norma.

3. Responsables
- Gerente General.
- Responsable del Sistema de Gestion de Calidad.

- Coordinadores de Unidad.

4. Desarrollo
La calidad no es exclusivamente controlar, sino que esta orientado a la prevencion de las no
conformidades. Para el adecuado control de las no conformidades, la COAC Minga Ltda. debera

de seguir las siguientes actividades:

Tabla D-40. Actividades para el Control de No Conformidades y Acciones Correctivas.

o L Detectar la no conformidad ya sea por observacion directa
1  Deteccion e identificacion ) ) ) )
0 sugerencias/quejas de los clientes de la cooperativa.

. o Registrar la no conformidad detallando el origen,
Registro y analisis de la no o .
2 ) descripcion de la no conformidad, nombre del proceso que
conformidad
afecta, causas.

Tratamiento de la no Formular un plan de acciones correctivas que garantice la

conformidad eliminacion o prevencién de la causa de la no conformidad,



definiendo los responsables y los plazos para llevarla a

cabo.
Implementacion de la Implementar las acciones correctivas dentro de los plazos
‘ accion correctiva establecidos.
. Evaluacion y seguimiento Realizar la evaluacion de la eficacia de las acciones

de la no conformidad correctivas y registrarlas en un informe.

Realizado por: Remache J., 2023
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Tabla D-41. Formato de Informe de No Conformidades y Acciones Correctivas.

o o COOPERATIVA DE AH(_)RRO Y _CREDITO MINGA LTDA. Cédigo: COM-FO-13
. La Cooperativa que quiere a la gente
MINQQ.w.
INFORME DE NO CONFORMIDADES Y ACCIONES L
La coopearativa gue guiere a lo gente CORRECTIVAS Version: 01
Area: No Conformidad N°:
Proceso Afectado: Responsable del proceso:
Marque el origen ‘?e Auditoria CUERL deja i Inspeccion Sugerencia Otros:
la no conformidad: personal clientes
IDENTIFICACION
Descripcion de la no S
Conformidad Fecha de deteccion:
Causas
PLAN DE ACCION
Accion correctiva/preventiva Responsable de la accion Fecha plazo Recursos Costo
EVALUACION Y SEGUIMIENTO
i6 Estado
Accion correctiva/preventiva REEOTEE _de'evaluauon y Fecha de cierre Observaciones
seguimiento Cumple No cumple
Elaborado por: Revisado por: Aprobado por:
Fecha: Fecha: Fecha:



Apéndice 8. Caracterizacién de proceso para Acciones de Mejora.

COOPERATIVA DE AHORRO
Y CREDITO MINGA LTDA.
La Cooperativa que quiere a la

gente

Cédigo:  COM-PRO-07

C' MIiNQQALw.

Lo cooparotivo que quiere o la gente

ACCIONES DE MEJORA Version: 01

1. Objetivo

Analizar las incidencias registradas y solucionadas a fin de determinar acciones que eviten que
estas vuelvan a suceder en el futuro y permitan la mejor continua del sistema de gestion de calidad
de la COAC MINGA Ltda.

2. Alcance

Todos los procesos y documentos del Sistema de Gestién de Calidad.

3. Responsables
- Gerente General.

- Responsable del Sistema de Gestion de Calidad.

4. Desarrollo
En la gestion de las diversas acciones que permiten la mejora continua del sistema de gestion de

calidad de la cooperativa se distinguen los siguientes pasos:

Andlisis de Incidencias

Trimestralmente, la Gerencia General y el responsable de Gestién de Calidad deberan reunirse
para analizar las incidencias registradas durante los tres meses anteriores y deciden juntos a los
respectivos coordinadores de unidad, las acciones apropiadas para evitar que las incidencias

registradas vuelvan a ocurrir, asi como las acciones de mejora que se consideren necesarias.

Propuesta y aprobacién de acciones de mejora

La Gerencia General y el responsable del Sistema de Gestion de Calidad deben elaborar una ficha
de accion de mejora para cada una de las acciones determinadas, indicando la descripcion de las
acciones aprobadas, los responsables de la aplicacién de mejora, plazo de implementacién vy el

indicador del grado de eficacia de dicha accion.

Comprobacion de la eficacia de la accion de mejora.



Pasado el plazo de implantacion el responsable del SGC verificara que la accion ha sido ejecutada

y que los resultados son los deseados.

Si se verifica que todo estd en orden, se procedera a firmar el apartado correspondiente y el
formato serd enviado a Gerencia para su revision, aprobacion y cierre. En caso contrario, el
responsable de Gestidn de calidad informara los motivos que han impedido la implantacion de la
accion de mejora. El cierre de una accidn de mejora cuyos resultados no alcancen los objetivos
determinados, no supone el abandono de dicha accién, pues en estos casos ésta puede ser

estudiada de nuevo abriendo una nueva accion de mejora.

Registro de acciones de mejora

El responsable de Gestidn de Calidad mantendra un registro de las acciones de mejora que hayan
sido cerradas, mismas que serdn informadas durante la revisién anual del sistema de gestién de
calidad. Ademas, dispondra de una lista de acciones de mejora, que facilite el seguimiento de las

acciones cerradas y las que aln estan pendientes.
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Tabla D-42. Formato de Ficha de Acciones de Mejora.

COOPERATIVA DE AHORRO
Y CREDITO MINGA LTDA.

. ) Cédigo: COM-FO-14
n 0 La Cooperativa que quiere a la
g Ltda. gente
tivo gque quiere a lo gente
FICHA DE ACCIONES DE
Version: 01
MEJORA
) ) Proceso relacionado
Oportunidad de Mejora: )
con la mejora:
Motivos de la Mejora: Causas de la mejora:
ACCIONES DE MEJORA
. Fecha
Actividad Responsable Recursos . .
Inicio Fin
EVALUACION DE ACCIONES DE MEJORA
» Fecha de . ] Nivel de
Responsable de evaluacion y Indicador Férmula L
evaluacion eficiencia
Elaborado por: Revisado por: Aprobado por:

Fecha: Fecha: Fecha:



Tabla D-43. Lista de Acciones de Mejora.

COOPERATIVA DE AHORRO Y CREDITO MINGA
LTDA. Codigo: COM-FO-15
La Cooperativa que quiere a la gente

Lac

Y minga..

B LISTA DE ACCIONES DE MEJORA Version: 01

Deficiencia del ., . . . s
Proceso ¢ g;ﬁ:g;i de Accion de Mejora Objetivo Indicador Costo Periodicidad Responsable

Elaborado por: Revisado por: Aprobado por:

Fecha: Fecha: Fecha:



Apéndice 9. Caracterizacién del Proceso de Comunicacién Interna.

COOPERATIVA DE AHORRO
Y CREDITO MINGA LTDA.
La Cooperativa que quiere a la

NQOLw. e

Codigo:  COM-PRO-08

ue guiere a lo gente

COMUNICACION INTERNA  Versién: 01

1. Objetivo

Establecer los flujos de comunicacion requeridos para asegurar una interaccion adecuada entre
los procesos, determinando las dinamicas internas para divulgar los actos administrativos, las
decisiones, modificaciones y las acciones que se desprenden de la gestion de los diversos

procesos.

2. Alcance

Todos los procesos del Sistema de Gestion de Calidad.

3. Responsables
- Gerente General.
- Responsable del Sistema de Gestion de Calidad.

- Responsable de la Comisién de Vinculacién/Comunicacion.

4. Desarrollo

El plan de comunicacidn interna se realizara una vez al afio, y sirve como herramienta estratégica
fundamental para la COAC Minga Ltda., enfocada en estructurar cdmo y de qué manera se llevara
a cabo la comunicacion interna. Este plan implica definir claramente los objetivos y estrategias

para alinear las expectativas y metas de los empleados con las de la empresa.

Las fases para el desarrollo del plan de comunicacion interna incluyen:

Tabla D-44. Actividades para la Comunicacion Interna.

‘ N° Proceso Actividad ‘
1 Evaluacion de la Examinar las practicas de comunicacién existentes en la
situacion actual empresa e identificar reas que necesitan mejorar.

Definicién de objetivos  Establecer metas claras y especificas que la comunicacién

organizacionales interna debe contribuir a lograr.



Identificacion del

3
publico objetivo

A Desarrollo de
estrategias y acciones
Definir canales de
comunicacién

. Implementacion del
plan

. Evaluacion y

seguimiento

Realizado por: Remache J., 2023

5. Anexos

Entender a quién se dirige el plan y como puede impactar a
diferentes grupos dentro de la empresa.

Planificar acciones y estrategias de comunicacién especificas
para alcanzar los objetivos establecidos.

Seleccionar la herramienta de comunicacion mas adecuada
para el publico objetivo, como intranet, mensajeria instantanea,
correos electronicos, reuniones, pancartas, entre otras.
Implementar las estrategias y acciones definidas dentro de la
cooperativa.

Evaluar la efectividad del plan a lo largo del tiempo y realizar

ajustes segun sea necesario.

Tabla D-45. Formato de Matriz de Comunicaciones

COOPERATIVA DE AHORRO
Y CREDITO MINGA LTDA.

e o . X . Codigo: ~ COM-FO-16
La Cooperativa que quiere a la
m ' ngo Ltda. gente
Lo cooparativa gue guiere a la gente MATR I Z DE

Nombre del
proceso

Tipo de Proceso

Elaborado por:

Fecha:

COMUNICACIONES Version: 01

¢Qué se ¢Quién lo ¢Cuéando lo ¢Cémo lo
comunica? comunica? comunica? comunica?
Revisado por: Aprobado por:
Fecha: Fecha:
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